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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
Entendiendo que toda organización se fundamenta en la consecución de unos objetivos, 
es necesario desarrollar estrategias que faciliten el cumplimiento de los mismos. A través, de la 
comunicación organizacional, se logra el intercambio de los mensajes que se generan entre los 
miembros de la organización y su entorno. Así mismo, en busca de obtener un mejor resultado en 
la ejecución de unos propósitos ya establecidos, es pertinente incluir al componente que hace 
parte y complementa dicho mecanismo, la comunicación interna, esencial para la creación y 
mantenimiento de buenas relaciones de los colaboradores, a través del uso de diferentes medios 
que los mantengan informados, integrados y motivados para contribuir al logro de las metas que 
han sido establecidas (Fernández, 2002). 
 
Reconociendo entonces a la comunicación como un factor relevante para el logro de las 
metas organizacionales, se define el objeto de estudio de esta investigación a partir de las 
necesidades manifestadas y evidenciadas en materia de comunicación por el Instituto para Niños 
Ciegos y Sordos del Valle del Cauca (INCS).  
 
 El INCS del Valle del Cauca se ubica, por sus características, en el ámbito de las 
organizaciones del tercer sector. Estas organizaciones denominadas (OTS), no se excluyen de 
todas las entidades que utilizan a la comunicación organizacional como facilitadora para los 
procesos externos e internos de la organización. Las OTS, también conocidas como no 
lucrativas, son denominadas como un conjunto de instituciones cuya característica principal es 
desenvolverse en el espacio público para satisfacer las demandas que no son abastecidas 
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por el Estado y el mercado, tales como empleo, salud, defensa de derechos de los ciudadanos, 
ambiente y minorías (Paiva, 2006). 
  
Por lo tanto, es conveniente comprender y direccionar la comunicación en una OTS, dado 
que este tipo de organizaciones son las que atienden las problemáticas de la sociedad civil y 
deben estar constituidas de tal forma que todos sus miembros se encuentren enfocados hacia un 
mismo fin; de lo contrario, una inadecuada gestión de la comunicación podría incidir en la falta 
de compresión o desconocimiento de los objetivos, al igual que generar conflictos y segregación, 
que a largo plazo se pueden ver reflejados en la pérdida de coordinación y competitividad. 
 
El estudio de la comunicación interna es el que permite identificar el estado de las 
interacciones que se dan entre los miembros de la organización, la manifestación de su identidad 
y los flujos de información que se generan al interior y exterior de la misma; esto se puede 
reflejar a través de la cultura y el clima organizacional, componentes que regulan el ambiente 
laboral al interior de una organización. Desde estas afirmaciones se empiezan a identificar los 
ejes centrales de la indagación en el Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca. 
 
Es una organización del tercer sector que se encarga de contribuir al desarrollo integral de 
la población infantil con pérdida visual o auditiva, a través de la investigación, promoción, 
prevención, diagnóstico y rehabilitación; y al mejoramiento de la calidad de vida de sus usuarios, 
por medio de servicios, con altos niveles de excelencia en salud (Instituto para Niños Ciegos y 
Sordos del Valle del Cauca, 2005). Es decir, está orientada a generar procesos y conocimientos 
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de alto impacto para la sociedad, a través de proyectos que fomentan la seguridad, la inclusión, 
humanización y la responsabilidad social corporativa.  
 
Paralelo a los servicios de calidad que ofrece el Instituto, se han tenido algunas 
transformaciones en su funcionamiento, inclusión de nuevos servicios y apertura de nuevas 
sedes, dado que inicialmente se prestaban servicios centrados exclusivamente en la rehabilitación 
de los niños con discapacidad visual y auditiva en la ciudad de Cali. De acuerdo con la demanda 
de los usuarios y de los requerimientos de la operación, en 2007 se vio la necesidad de crear un 
área capaz de solventar económicamente a la organización, además de prestar más y mejores 
servicios de atención visual y auditiva a la sociedad en general, dándole paso a la inauguración 
de la Clínica. Igualmente, se crean las sedes de El Vallado y Palmira, para facilitar el acceso de 
sus usuarios a algunos de los servicios que ofrece el Instituto. De manera similar, se halló la 
necesidad de ampliar su área de cobertura hasta Buenaventura, puesto que, al realizar una 
investigación, se identificó que la mayoría de la población de esta ciudad sufre de problemas 
visuales y auditivos. 
 
En concordancia con las transformaciones que ha venido realizando el Instituto, surge la 
necesidad de hacer un alto en el camino para identificar precisamente cómo estas 
transformaciones han incidido de alguna manera en sus manifestaciones de la cultura, el clima 
laboral, sus procesos de comunicación e interacción.  
 
A partir de 1981, se han realizado distintos estudios enfocados a la medición del clima 
organizacional que se ha percibido en la organización. El Instituto ha sido consciente de la 
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importancia que tiene el personal en el logro de sus objetivos, por esta razón se realiza 
periódicamente un diagnóstico del clima organizacional, con el fin de conocer cómo se siente y 
qué piensa el capital humano que la integra. De este modo, su finalidad se sustenta en: obtener 
información confiable directamente del personal, obtener el índice promedio de satisfacción del 
personal que permita establecer comparaciones futuras con la misma organización y recomendar 
acciones encaminadas a mejorar el ambiente laboral.  
 
Como se dijo anteriormente, el primer diagnóstico se realizó en 1981 y fue presentado en 
el “Congreso de Investigación sobre Administración” en la Universidad del Valle,  el cual  arrojó 
un clima organizacional favorable para la organización. Posterior a esto, en 1997 se ejecutó un 
diagnóstico presentado por Octavio García & Asesores,  firma consultora especializada en 
realizar los estudios de clima y cultura organizacional.  Los resultados del estudio identificaron  
la ausencia de mecanismos para informar al personal sobre el día a día de la institución, el exceso 
laboral en algunos cargos por la falta de recurso humano, aspectos que terminan afectando la 
eficiencia y el cumplimiento en las labores por parte de los colaboradores del Instituto. 
 
En el 2001, se realizó un nuevo estudio, el cual arrojó que “el trabajo en equipo no es el 
mejor por falta de tiempo, la actitud de unas personas no es adecuada, la comunicación no es 
buena y con la unidad médica es deficiente” (Octavio García & Asesores). Además, en los 
resultados se ve reflejado que la sede en Buenaventura, no se encuentra articulada con los 





Vale la pena anotar que la organización fue desarrollando nuevos servicios, fue 
expandiendo su área de influencia y dio apertura a nuevas sedes, aspectos que se ven reflejados 
en los resultados de los estudios. En ellos, el componente comunicativo empieza a emerger como 
problemática.  
 
En el 2004 se identificó que la comunicación era inoportuna, pues la información no era 
recibida de manera adecuada, igualmente los mensajes o correos no le llegaban a la persona 
indicada y la información no era clara, por lo tanto, los colaboradores tenían dificultades para el 
cumplimiento de sus tareas. Igualmente, se presentaron inconvenientes con los canales de 
comunicación que se utilizaban entre las dos sedes del Instituto: Cali y Buenaventura, dado que 
no se hacía uso de herramientas tecnológicas, como internet, para agilizar la comunicación. 
Debido a esto, la información se centraliza y hace que los colaboradores de la sede de 
Buenaventura no se sientan integrados y tomados en cuenta en la organización.  
 
Simultáneamente al proceso de crecimiento y transformación de la organización, se hace 
necesario revisar los procesos comunicativos y los canales que permiten la interacción entre sus 
miembros y entre ellos y la organización.  
 
 A partir de los resultados de 2004, en el 2006 se gestionan nuevos canales de 
comunicación, como la intranet, con el fin de mejorar los flujos de información, el clima y 
fortalecer la cultura organizacional en las dos sedes del Instituto. De esta manera, aumenta la 
participación, la motivación y la percepción positiva entre los colaboradores. También, se logró 
identificar en este estudio que la cultura de calidad y el cumplimiento de las labores se cumplen 
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de manera asertiva, sin embargo se manifestó que la carga laboral y la poca gratificación del 
quehacer realizado generan cierto grado de malestar entre algunas de las áreas de la sede 
principal de la organización. 
 
De esta manera, en cada uno de los estudios realizados entre 1981 y 2010, se evidencian 
las fortalezas y debilidades que ha tenido el Instituto a lo largo de sus 74 años de funcionamiento 
en lo relacionado con el clima organizacional y otros aspectos estructurales de la organización.  
   
En el 2010 se realizó el último estudio, en el cual se identificó que existe falta de 
confianza para expresarse entre los colaboradores, además el ambiente laboral se ha visto 
afectado por la existencia de grupos (coordinadoras, docentes, personal nuevo y personal 
antiguo); el personal se encuentra insatisfecho, ya que no se realiza una retroalimentación 
positiva de las labores desempeñadas. En la sede de Buenaventura, se identifica que el ambiente 
no genera confianza por problemas de comunicación, además expresaron que “se sentirían mejor 
si el instituto apoyara más a los colaboradores en la parte personal y no solo en lo profesional” 
(Octavio García & Asesores). Se debe tener en cuenta que en este periodo se inaugura la Clínica 
Visual y Auditiva, evidencia del cambio que se da el Instituto. 
 
No se puede desconocer que el clima organizacional es una de las manifestaciones de la 
cultura, y por ende, de la comunicación interna. Algunos de los hallazgos de los estudios 
recientes ligados a flujos y canales de comunicación, a la interacción entre áreas, a la relación 
entre los colaboradores administrativos y asistenciales, prenden las alertas para detenerse en la 
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identificación de los rasgos organizacionales derivados de las transformaciones y conciliar una 
medición sobre las características y necesidades de la comunicación interna.  
 
 Así pues, es evidente la importancia de una adecuada gestión de la comunicación en una 
organización como el Instituto para niños ciegos y sordos del Valle del Cauca, teniendo en 
cuenta el crecimiento de la institución, la diversidad de públicos y la introducción de nuevas 
prácticas comunicativas.  
 
A partir de la revisión de los estudios realizados, del acercamiento a la organización y de 
las necesidades manifestadas por la alta dirección, se ha logrado identificar que los procesos de 
comunicación se han ido complejizando, que persisten las dificultades al interior de la 
organización, que los mensajes no fluyen, que los canales no son los más adecuados, y algo muy 
significativo, se atribuye la problemática al cambio organizacional, al crecimiento y a la 
diversidad de públicos. Así las cosas, es necesario confirmar si realmente esta transformación ha 
generado barreras en la comunicación, si la comunicación interna se ha fracturado ante el 
crecimiento y si la cultura se ha visto afectada.  
 
Por esta razón, en el presenta trabajo de grado se va a abordar la gestión de la 
comunicación interna, específicamente desde la cultura y el cambio organizacional. Se hace 
necesario realizar una indagación que permita describir los procesos de comunicación, identificar 
la incidencia del cambio organizacional y proponer un diagrama de procesos de comunicación 
ajustado a las necesidades del Instituto. Teniendo en cuenta lo anterior, se propone la siguiente 
pregunta de investigación ¿Cómo gestionar la comunicación para el cambio organizacional en el 
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2.1 OBJETIVO GENERAL 
 
 Proponer un diagrama de procesos para la gestión de la comunicación para el 
cambio organizacional en el Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca. 
2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 Describir los procesos de comunicación interna en la organización. 
 Identificar los rasgos la cultura organizacional el Instituto para Niños Ciegos y 
Sordos del Valle del Cauca. 
 Indagar cómo el cambio organizacional ha incidido en el estado actual de la 









Se considera que este proyecto de grado es pertinente porque permite comprender la 
funcionalidad de los mecanismos de comunicación Interna en una organización   y su 
importancia en el desarrollo de estrategias que contribuyan en el fortalecimiento y el logro de las 
metas establecidas por el Instituto. Además presentar cómo los cambios de estructura y los 
procesos de interacción  que se han generado al interior del Instituto han  incidido en el  sistema 
actual de comunicación y en los rasgos que presenta la cultura. 
 
Por este motivo, esta investigación se presenta  a través de los planteamientos de  Carlos 
Fernández (2002) un autor que aborda la comunicación en las organizaciones, Joan Elías y José 
Mascaray (2000) quienes plantean el ideal de la comunicación interna, Gareth Jones, Jorge 
Hernández, Manuel Gallarzo y José Espinoza (2008) quienes abordan las incidencias e 
implicaciones del cambio en las organizaciones y finalmente Montealegre (2009) quien 
conceptualiza la cultura organizacional. 
  
Con base en nuestro objeto de estudio, el análisis de la comunicación organizacional y la 
comunicación interna, establecidas dentro de una OTS, se encargarán de reafirmar la importancia 
de la gestión de la comunicación al interior de las entidades, ya que, logra alinear las 
percepciones y mensajes que son generados y que contribuyen al logro de las metas. De igual 
forma, este trabajo de investigación aporta al estudio de la comunicación interna en las OTS. Por 
esta razón, identificar la gestión de la comunicación en el Instituto permite entrever cuáles han 
sido los mecanismos que se han implementado en toda su trayectoria para el cumplimiento de 
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sus objetivos. Entendiendo, la incidencia de los cambios que la organización ha tenido durante 
los últimos años, como el desarrollo de nuevos servicios, la apertura de nuevas sedes y los 
procesos de comunicación y los rasgos de la cultura que han sido generados, invita a revisar los 
procesos comunicativos y los canales que permiten la interacción entre sus miembros y entre 
ellos y la organización.  
 
Así pues, el estudio de la comunicación interna, en las organizaciones permite analizar y 
evaluar las debilidades y fortalezas que se presentan en la organización; con el fin de impulsar la 
productividad en las actividades laborales, generando sentido de pertenencia. Por lo tanto, uno de 
los mecanismos para evaluar la comunicación al interior de una organización es identificar los 
rasgos de la cultura, sus interacciones, el liderazgo con los colaboradores, cómo se motivan, 
cómo ejercen los procesos de comunicación, de qué manera son las relaciones superior-
empleado, y cómo son los procesos de planificación y control.  
Por esta razón, se ve la necesidad de identificar cómo se están llevando a cabo los 
procesos de comunicación, además de indagar cuál es el conocimiento acerca de los objetivos y 
fines que tienen los públicos internos del Instituto para Niños Ciegos y Sordos, si se encuentran 
motivados e interesados en participar en las actividades que promuevan la integración y si se está 
respondiendo positivamente ante los procesos de cambio que se están generando en la 
organización  
 
Finalmente, este trabajo posibilita la aplicación y apropiación de los conceptos vistos a lo 
largo del proceso de formación académica en la Carrera de Comunicación con énfasis en 
organizaciones, a través, de un trabajo investigativo en el cual se utilizarán enfoques y técnicas 
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de la investigación en ciencias sociales, además del proceso experimental fundamentado según 
























En lo que se refiere a los antecedentes, se presentarán algunas aproximaciones sobre el 
propósito central de este trabajo de grado: la comunicación interna en las organizaciones y cómo 
el cambio organizacional puede incidir en las manifestaciones de la cultura. Para presentar estos 
antecedentes se ha elaborado una reseña por cada trabajo, con el fin de mostrar el análisis de 
varias obras científicas y su relevancia con esta investigación y se han planteado tres categorías 
que hacen parte del eje central de este estudio. La primera categoría está representada por las 
investigaciones que se han realizado acerca de la comunicación interna en universidades locales 
además de artículos de revistas indexadas, los cuales van en el sentido de lo que este trabajo de 
grado aborda. La segunda categoría, deja observar los aspectos que atañen a la cultura 
organizacional a partir de estudios de maestría en universidades internacionales y finalmente la 
tercera categoría, abarcará el cambio en las organizaciones citando academias internacionales.    
 
4.1 COMUNICACIÓN INTERNA 
4.1.1 Comunicación e información como generadores de competitividad  
 
El proyecto académico presentado por Guillermo Domínguez Chávez y Jorge Vera 
Martínez de la Universidad Autónoma de México en el 2006, pretende integrar a la 
comunicación como elemento generador de competitividad en las organizaciones e incorporarla 
como planeador estratégico vinculando la participación de los colaboradores, con el fin de 
cumplir los logros de la empresa. “[…] Esto supone una comunicación donde cada persona deba 
conocer lo que conocen los demás y además poseer algún medio para mantenerlos informados 




Los autores abarcan la investigación a partir de la diferenciación entre comunicación e 
información, sin dejar de resaltar que ambas se articulan con el fin de lograr una 
retroalimentación en un entorno organizacional. De manera consecuente, caracterizan a la 
comunicación organizacional desde distintos autores, quienes señalan que las empresas se 
encuentran “[…] en continua adaptación de sus sistemas de comunicación” (Domínguez y Vera, 
2006p. 209); así mismo determinan que “La comunicación organizacional puede elevar la 
productividad al permitir que el personal conozca qué se espera de su trabajo y cómo éste puede 
impactar en el logro de beneficios comunes” (Domínguez y Vera, 2006, p. 211). 
 
Ahora bien, Domínguez y Vera (2006) plantean que la comunicación debe ser vista como 
un elemento fundamental a la hora de realizar procesos administrativos, pues si las herramientas 
comunicativas son implementadas con el personal interno de la organización habrá un impacto 
en la rentabilidad de la organización, ya que los niveles de productividad se incrementarán.  
 
Domínguez y Vera, (2006) indican que al implementar la comunicación interna como 
pilar fundamental para el desarrollo y la productividad de las organizaciones, el portafolio de 
servicios que ofrece la empresa (la comunicación externa) generará credibilidad y confianza en 
los clientes; de modo que el capital humano que desempeña funciones al interior debe ser 
considerado como un activo de la empresa. En este sentido la comunicación será vista como 
función estratégica al convertirse en una herramienta para el ofrecimiento de valor. “De tal forma 
que desarrollar canales para una buena comunicación repercutirá sobre la percepción que en el 
entorno se tenga de la empresa” (Domínguez y Vera, 2006, p.213). 
 
Por otra parte, Domínguez y Vera, (2006) hablan de las fuentes de ventaja competitiva, 
donde señalan que estas deben ejecutarse en todas las áreas, acciones y proyectos que realiza una 
empresa a la hora de mercantilizar un producto o servicio, y no de manera global como suele 
hacerse; así “[…] cada empresa tiene una cadena de actividades que aportan un valor a sus 
clientes y que es sólo mediante el análisis minucioso y profundo de esta "cadena" una compañía 




Paralelamente, Domínguez y Vera, (2006) desarrollan la idea de que las organizaciones 
están en continuo avance, buscando satisfacer todas las necesidades de sus clientes, ampliando el 
portafolio de servicios, buscando mayor participación en el mercado, entre otras. “Esto impulsa a 
las empresas a requerir más y mejor información, y a diseñar sistemas que les permiten recabarla 
y manejarla de mejor manera” (Domínguez y Vera, 2006, p. 221) para ello “[…] se propone 
desarrollar en las empresas lo que se conoce como un sistema de información de mercadotecnia; 
según Kotler24, los sistemas de información para la mercadotecnia deben constar de cuatro 
subsistemas […]” (Domínguez y Vera, 2006, p. 222). 
 
Bajo esta misma línea, los autores Domínguez y Vera (2006) plantean un “subsistema de 
información interna” el cual busca informar a los colaboradores de qué, cómo y para qué están 
sucediendo cambios, con el fin de que detecten los nuevos elementos y que divulguen dicha 
información; en este subsistema se vería una retroalimentación de la información. En el 
“subsistema de inteligencia” ocurren aquellos aspectos en lo que se debe comunicar acerca de 
nuevas estrategias, productos o servicios; todo aquello que ocurre en el ambiente de la 
organización que pretenda ser enseñado al público. Seguidamente, el “subsistema de 
investigación de mercados” es aquel que se enfoca en una situación específica; la genera, la 
define y la evalúa, posteriormente se comunica en toda la organización. Finalmente, el 
“Subsistema científico de administración de mercadotecnia”  el cual analiza, a través de modelos 
analíticos, problemas bastantes complejos y busca su mejor solución.  
 
Indudablemente, “adoptar un enfoque de información como producto mejora la 
comunicación interna, las actividades son más eficientes y repercute en la mejora de la 
rentabilidad, competitividad y la posición en el mercado” (Domínguez y Vera, 2006, p.225).  
 
A manera de conclusión los autores señalan que “[…] no tiene sentido recopilar 
información si no es para utilizarla en toma de decisiones” (Domínguez y Vera, 2006, p.225) ya 
que muchas empresas se encargan de concentrar opiniones del personal interno y no realizar 
ninguna retroalimentación con esta; “compartir información no es sólo enviarla, sino generarla; 
se trata de que la información fluya, así es como al interior se puede generar valor y se pueden ir 




4.1.2 ¿Cómo es y qué oportunidad de mejora tiene la comunicación interna en la empresa 
Alfaro Hermanos e Hijos S.A.S? 
 
El presente  trabajo de grado, realizado por los estudiantes; Isabela Santa Castaño, 
Valentina Cabal Villafañe y Juan Alejandro Bustos Alfaro, de la Universidad Javeriana Cali 
tiene como objetivo general “Identificar las oportunidades de mejora de comunicación interna en 
la empresa Alfaro Hermanos e Hijos S.A.S.” (Castaño, Cabal y Bustos, 2012). A partir de esto, 
la investigación maneja, define y describe la importancia de la comunicación interna en una 
organización específica; indagando cómo esta es pertinente para la construcción tanto de los 
flujos de información como de los lazos entre los miembros de la empresa, buscando siempre 
articularla con el personal que presta los servicios. “La buena comunicación interna de una 
empresa tiene como función mantener fuertes lazos entre los distintos miembros de la 
organización, a través del uso de diferentes medios de comunicación, para mantener informados 
de forma constante a los empleados de los objetivos organizacionales y el plan estratégico” 
(Castaño, Cabal y Bustos, 2012, p. 47). 
 
En busca de lograr el objetivo general, el diseño metodológico de este estudio se apoya en 
el desarrollo de una investigación descriptiva con dos enfoques cuantitativo y cualitativo, ya que, 
se busca identificar elementos que desde la comunicación interna permitan mejorar la cultura 
organizacional. De igual forma, es necesario examinar los diferentes procesos, medios y canales 




En aras de conocer la descripción de los diferentes procedimientos, tanto internos como 
externos de la comunicación en la empresa y con el fin de realizar el correcto desarrollo de este 
trabajo, se decidió realizar una investigación descriptiva, la cual  
 
(…) se centra en describir el estado, las características, factores y procedimientos presentes en 
fenómenos y hechos que ocurren en forma natural, sin explicar las relaciones que se identifiquen” 
(Lerma, 2001, p.64). El estudio descriptivo ayuda entonces ha disgregar toda la información que 
se recolecta durante el trabajo de campo haciendo uso de instrumentos previamente especificados, 
para luego exponer los resultados (Castaño, Cabal y Bustos, 2012, p. 55). 
 
Teniendo en cuenta el modelo de estudio que se adoptó, el cual expone una combinación 
de enfoques, es decir, el cuantitativo y cualitativo; la metodología que se ha escogido para el 
desarrollo de este trabajo de grado, se puede denominar como una investigación mixta.  
 
Dentro del marco conceptual se habla de términos como por ejemplo: cultura de servicio, cultura 
organizacional, comunicación interna y comunicación organizacional. Es por esto que se hace 
necesaria la implementación de la investigación cualitativa, ya que es muy importante para los 
investigadores saber el grado de apropiación y cómo están siendo actualmente articulados dichos 
términos en la empresa Alfaro Hermanos e Hijos S.A.S. (Castaño, Cabal y Bustos, 2012. p. 55). 
 
Ahora bien, para la efectiva realización del trabajo de campo en la empresa Alfaro 
Hermanos e Hijos S.A.S, se eligieron dos herramientas de recolección de información calificadas 
como las más aptas para conseguir resultados con relación a los objetivos fijados previamente: la 




- Este proceso evolutivo de investigación le da soportes y fundamentos a esta empresa para 
empezar a darse cuenta que tener comunicación interna fraccionada repercute en el manejo de 
una cultura organizacional pobre disminuyendo cada vez más el nivel de algunos ítems (sic) 
que se tocan en las encuestas aplicadas. 
- Es importante crear espacios de integración donde se pueda manejar el talento humano, 
evaluación de cargos y retroalimentación de desempeños por parte de los colaboradores en el 
desarrollo de sus labores. Una buena forma de realizar estas actividades sería en un escenario 
completamente diferente al ambiente que manejan todos los días los empleados de Alfaro 
Hermanos e Hijos S.A.S. Estas reuniones llevan a los empleados a reflexionar y a tomar 
actitudes nuevas frente a sus puestos de trabajo y frente a la imagen que tienen estos de su 
compañía. Este tipo de encuentros también se aprovechan para medir los objetivos y 
proyectos que han sido llevados a cabo, y posteriormente fijar nuevas metas para el 
crecimiento de la empresa. 
- La comunicación interna, la cultura organizacional, la cultura del servicio y la 
comunicación son cuatro factores determinantes para el desarrollo de la empresa Alfaro 
Hermanos e Hijos S.A.S. Estos trabajan de manera articulada logrando así mejores resultados. 
Al realizar la investigación se encontró que los errores en estos se ven reflejados en la 
atención al cliente, es por ello que el porcentaje de usuarios satisfechos con el servicio no 
llega a un 80% (Castaño, Cabal y Bustos, 2012, p. 152-154). 
 
Indiscutiblemente, la razón por la cual es adecuada la apropiación del trabajo de grado 
citado anteriormente, se debe a la caracterización y descripción que le dan a la comunicación 
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interna; evaluando aspectos referentes a los medios y canales que se manejan, elementos que 
desde la comunicación interna permiten optimizar la cultura organizacional y del servicio.  
 
Por otra parte, la empresa Alfaro Hermanos e Hijos S.A.S, cuenta con una sede más, en 
donde  también evalúan e indagan acerca de la comunicación interna y la importancia de esta en 
la organización, lo que lleva articular aún más con esta investigación, ya que, nuestro trabajo 
también será diagnosticado integrando las cuatro sedes con las que cuenta el Instituto. 
Finalmente es oportuno mencionar, que utilizan el enfoque de cultura organizacional, un 
concepto totalmente ligado al de clima organizacional, pues estos emergen de la concepción de 
comunicación organizacional.  
4.1.2 Diseño de un plan estratégico de comunicación para la Clínica de oftalmología de Cali 
a partir de un diagnóstico de comunicación interna 
 
Consecuentemente, Juliana Moncada Echavarría estudiante de la Universidad Autónoma 
de Occidente de Cali en el año 2011, desarrolla un plan estratégico de comunicación que tiene 
como objetivo principal “identificar a partir de los resultados del diagnóstico de comunicación 
interna las estrategias de comunicación que permitan fortalecer los procesos administrativos y 
comunicacionales de la Clínica Oftalmológica de Cali” (Moncada, 2011). Moncada, busca 
mostrar la pertinencia que tiene la disciplina de comunicación en los distintos procesos 
administrativos de una organización, a través de la pasantía que lleva a cabo en la Clínica; 
“ubicada en el tercer sector de la economía (de servicios), la cual tiene como misión ofrecer 




“Para brindar una solución desde la comunicación se ha planteado la aplicación de un 
diagnóstico de comunicación interna que permita tener una radiografía de una manera 
sistemática y ordenada en materia de comunicación para saber el estado actual de la clínica” 
(Moncada, 2011. p.9); según los resultados que se logren se podrá saber cuál es el impacto que 
tienen los medios internos en la clínica. 
 
Después de conocer el estado comunicacional de la Clínica de Oftalmología de Cali, es pertinente 
el diseño y aplicación de estrategias de comunicación que produzcan beneficios relacionados con 
la capacidad de realizar una gestión más eficiente, optimizando recursos humanos y materiales, y 
así promover la participación de los integrantes de la organización. El plan estratégico se 
desarrollará con el fin de identificar los procesos de fortalecimiento organizacional y las formas 
de comunicación que se evidencien en la Clínica y así lograr una mayor eficacia en el uso de los 
canales de comunicación utilizados por la institución (Moncada, 2011. p.9).   
 
Gracias a que la comunicación organizacional últimamente ha ido cogiendo envergadura 
en las empresas, ya que se está viendo la necesidad de contar con un agente que tenga 
capacidades en la experticia de comunicación, con el fin de lograr una excelente relación entre 
los empleados y quienes forman parte de la dirección “la Clínica Oftalmológica de Cali es una 
empresa en constante crecimiento lo que hace necesario estipular las formas de comunicación e 
interacción entre todos los trabajadores y la gerencia. Permitiendo así, tener un clima laboral 
apropiado y optimizar la realización de las tareas (…)” (Moncada, 2011. p.8).   
 
Para Fernández (2002), la comunicación organizacional se entiende como “un conjunto que 
maneja técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan 
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entre miembros de la organización o entre la organización y su medio; o bien a influir en las 
opiniones, actitudes y conductas de los públicos internos y externos de la organización, todo ello 
con el fin de que esta última cumpla mejor y más rápidamente con sus objetivos” (…). En la 
Clínica Oftalmológica de Cali, la comunicación debe ser fortalecida, y el acercamiento entre 
compañeros también, ya que a pesar que tienen unos canales de comunicación establecidos no son 
apropiados o utilizados en su totalidad por los empleados, generando así, una desconexión en 
algunos procesos administrativos o el desconocimiento de información importante para brindar a 
los clientes o transmitir a otros departamentos oportunamente (Moncada, 2011. p.19). 
 
 El desarrollo del cuestionario, se centró en las necesidades encontradas a partir de las 
observaciones realizadas con el objeto de estudio, fueron distribuidas en subcategorías; dispuesto 
el diagnóstico, se realizó una prueba piloto destinada a 10 trabajadores de la empresa; una vez se 
consiguieron los resultados, fueron tabulados adquiriendo las estadísticas, en donde se 
reconocieron las debilidades y las necesidades.  
 
A partir de las necesidades encontradas en dicho análisis se planteó un plan estratégico de 
comunicación. Las estrategias se diseñaron con el fin de brindar una ayuda a las falencias 
encontradas. Cada una cuenta con un objetivo de comunicación, partiendo de las bases 
administrativas de la empresa, y diferentes actividades de acuerdo al presupuesto destinado para 
las acciones comunicativas y medios por la Clínica. A la hora de crear las estrategias tienen como 
fin reafirmar la cultura organizacional en el público interno, optimizar los medios y espacios de 




Finalmente, ha sido necesario recurrir a esta investigación, ya que contribuye a distinguir 
la comunicación interna desde el área de la salud visual, factor fundamental que compagina de 
manera ideal del trabajo que aquí se realiza, ya que la gestión interna es distinta dependiendo de 
las áreas y especialidades en el servicio; de aquí la necesidad de catalogar esto como un 
antecedente, a la hora de abarcar la incidencia de la comunicación al interior del Instituto.   
 
Igualmente, el trabajo de grado de Moncada utilizó un método empírico-analítico, 
haciendo uso de técnicas de investigación como, las entrevistas estructuradas a los directores de 
departamento, además de la revisión documental para la recolección de información; 
procedimientos a utilizar para la investigación.   
 
4.1.3 Análisis de la comunicación interna y propuesta de plan estratégico en la fundación 
Trascender Cali 
 
Adriana Olmos Botero y Dinyer González Hernández estudiantes de la Universidad 
Autónoma de Occidente de Cali, presentan en el 2012  una propuesta de plan estratégico para la 
Fundación Trascender Cali con el fin de “(…) evaluar el funcionamiento, conocer las debilidades 
y fortalezas que permitirá por medio de estrategias viables, potenciar las actividades y 
rendimiento de todo el personal, para lograr en ellos apropiación y sentido de pertenencia por su 
organización” (Olmos y Gonzáles, 2012). 
 
El análisis de la comunicación de esta organización es pertinente e importante, puesto que la 
Fundación Trascender tiene elementos diferenciales de otras OTS como la certificación de ser una 
organización abierta, en la que cualquier compañía, sector empresarial o persona natural pueden 
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hacer aportes no sólo (sic) económicos sino también humanos para apoyar las actividades y 
productos sociales, bajo los principios de responsabilidad social empresarial. Además de su 
interés e implementación de la educación no formal por medio del arte en la formación de la 
primera infancia (Olmos y González, 2012, p.11). 
 
Al no contar con un área de comunicación, la Fundación Trascender hace uso de la 
misma de manera empírica e informal, de aquí otra razón más por la que se requiere analizar qué 
pasa realmente al interior de la organización “cómo se está manejando la comunicación interna, 
cómo se utilizan los medios y acciones de comunicación, cómo están difundiendo la información 
a nivel interno y en qué se están basando para hacerlo, con el fin de proponer un plan estratégico 
de comunicación que permitirá encontrar posibles soluciones estratégicas (…)” (Olmos y 
González, 2012, p.14). 
 
Por consiguiente, es necesario diseñar un diagnóstico de comunicación interna en la Fundación 
Trascender para la revisión (…) óptima de condiciones de los sistemas comunicativos internos y 
las relaciones entre los colaboradores, teniendo en cuenta que su producto social está en la 
educación (…) les permitirá un mejor desempeño en sus labores con los niños de estratos bajos de 
la ciudad, (…)les facilitará posicionar su imagen en sus públicos de interés, de modo que puedan 
seguir apelando al apoyo económico de personas naturales y jurídicas (Olmos y González, 2012, 
p.16). 
 
Olmos y González también buscan reconocer que una OTS representa un campo de 
acción para el comunicador, al ser las fundaciones una clase de organización escasamente 
abordada desde esta profesión. De igual forma,  
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(…) es pertinente el trabajo de la comunicación en las OTS, porque ésta (sic) permite evidenciar 
los cambios que las organizaciones deben comenzar a adoptar para su mejor funcionamiento y 
que las fundaciones -en este caso la Fundación Trascender- no son inherentes a dichos cambios, 
mejor aunque son éstas (sic) las que necesitan de una estructura interna fuerte que les permita un 
desarrollo sostenible en el tiempo, para lo cual la comunicación es un elemento fundamental. (…) 
este trabajo permitirá ampliar y utilizar los conceptos vistos a lo largo de la carrera para la 
aplicación a un caso real y puntual, en los cuales se aportan conocimientos en comunicación 
organizacional y se genera un aporte académico que parte de la experiencia y se fundamenta en 
teorías organizacionales, para la preparación de estudiantes a la vida laboral en el campo de 
acción de la comunicación, teniendo un acercamiento a lo que significa y cómo se gestiona la 
comunicación interna en aspectos como: diagnóstico de comunicación, medios y acciones; clima 
y cultura organizacional y flujo de la comunicación, además de cuáles son las demandas y 
exigencias de trabajo (Olmos y González, 2012, p.17). 
Las autoras de esta investigación citan a Montserrat Balas Lara, quien plantea que “la 
comunicación debe ser vista como la herramienta estratégica fundamental para visibilizar el 
papel relevante y el verdadero peso específico que tiene el tercer sector no lucrativo ante la 
administración, el tejido empresarial y la opinión pública en general” (Olmos y González, 2012, 
p.32). 
Es por eso que no se trata simplemente de elaborar o difundir información a través de los medios 
de comunicación. “Es necesario poner en relación la identidad y la misión de la organización con 
la realidad social que tienen lugar dentro de ella, pues de este modo, la comunicación interna se 
dirige a cambiar positivamente las condiciones que facilitan las líneas de acción adoptadas por los 
directivos, coordinar las interacciones y dar valor añadido a las relaciones de comunicación” 
(Olmos y González, 2012, p.32). 
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Con el propósito de lograr el correcto manejo de la comunicación en las OTS se requiere 
indagar a fondo la propia institución, el entorno social en el que se prestan sus servicios, “(…) de 
qué forma toman las decisiones y soluciones a los problemas que afectan a todos los públicos 
relacionados con la misma” (Olmos y González, 2012, p.32).  
Indudablemente la actividad de las organizaciones del tercer sector se inscribe en las 
labores que apuntan al desarrollo del país y que permiten potencializar las capacidades de la 
sociedad generalmente vulnerable, con el fin de que sean  
(…) capaz de gestionar su propio futuro, ofreciéndoles las herramientas necesarias para asumir 
desde su experiencia la satisfacción de sus necesidades y el logro de alcanzar unas condiciones de 
vida más adecuadas para su bienestar, para lo cual es relevante la participación de la 
comunicación en dichos procesos, no sólo (sic) para difundirlos sino para gestarlos. Por ende la 
comunicación interna en las OTS se consolida como comunicación institucional, para que se geste 
de acuerdo con las particularidades de las instituciones sin ánimo de lucro y determinar su forma 
propia de comunicar. De esta forma es más sencillo comprobar el papel que ocupa la 
comunicación interna en el conjunto de la institución y su relación con el resto de los elementos 
(Olmos y González, 2012, p.32). 
Así pues, es conveniente mencionar el presente estudio, dado que resaltan la pertinencia 
del tercer sector para la sociedad a partir de la teorización de la gestión de la comunicación en 
organizaciones de esta índole; sin dejar a un lado las especulaciones realizadas por teóricos en 




 La Fundación Trascender también hace parte del conglomerado de organizaciones que 
buscan beneficiar a la población más vulnerable (los niños), brindándoles un factor crucial para 
su desarrollo, la educación; por este motivo, es que este trabajo se asemeja al contexto en el cual 
está inmerso el Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca.  
4.2 CULTURA ORGANIZACIONAL  
 
4.2.1 La cultura organizacional presente en Dayco Telecom, C.A: Una 
estrategia para el fortalecimiento del estilo Daycohost a través de su liderazgo 
gerencial 
 
Este trabajo de grado de maestría presentado por Milángela Vásquez, con el fin de 
obtener el título de posgrado en Gerencia de Recursos Humanos y Relaciones Industriales en la 
Universidad Católica de Andrés Bello de Caracas Venezuela en el 2009. Vásquez “[…] pretende 
estudiar la cultura corporativa y sus elementos, así como el liderazgo en el marco de una 
organización determinada: Dayco Telecom, C.A., también denominada Daycohost […]” (p. 27). 
 
Así pues, esta investigación la instituye lo que vive actualmente Dayco Telecom C.A, al 
conservar una ambiente laboral con un conjunto de patrones como las creencias, los principios, 
los rituales, valores y sistemas de comunicación, bajo el estilo de Daycohost, lo cual no es otro 
aspecto que determina su cultura organizacional (Vásquez, 2009, p. 27). 
 
Más que identificar, delimitar y desglosar la cultura que engloba el Estilo Daycohost, este 
estudio se enfoca en definir una estrategia para el fortalecimiento de esa cultura existente a través 
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del liderazgo presente en la organización, por lo que, al estudiar los elementos de la cultura 
corporativa se estará analizando también los aspectos del liderazgo asociado a esa cultura 
(Vásquez, 2009, p. 27). 
 
Para esto, Milángela Vásquez se plantea un objetivo general en el que busca “describir la 
cultura organizacional presente en Dayco Telecom, C.A. para el establecimiento de una 
estrategia de fortalecimiento del Estilo Daycohost a través de su liderazgo gerencial”; 
seguidamente pretende identificar los elementos presentes en la cultura corporativa y describirlos 
considerando que existen dos grupos de ocupacionales dentro de esta organización (las personas 
de tecnología y las unidades administrativas). (Vásquez, 2009, p.30)  
 
De esta forma, Vásquez realiza una lista de conceptos relacionados con cultura; 
contracultura, subcultura, transcultura, etnia, etclase, adculturación, enculturación e 
inculturación, con esto logra explicar todo lo que implica este concepto. Seguidamente define 
cultura organizacional como las: 
 
Relaciones interpersonales que se producen dentro de una empresa u organización en el 
ámbito de una serie de factores comunes definidos de forma tangible o intangible, bajo los cuales 
van a estar agrupados y, que van a caracterizar a todos sus miembros por compartirlos en un 
espacio y situación determinado comprendiendo los rasgos corporativos más significativos de la 




Por otra parte, la metodología de esta investigación es descriptiva y se ocupa de una 
situación mediante el estudio de la misma, “en una circunstancia espacio-temporal de los 
elementos culturales en el Estilo Daycohost y el liderazgo gerencial presente en la empresa 
Dayco Telecom., C.A, con el fin de determinar el fortalecimiento de esta cultura organizacional” 
(Vásquez, 2009. P. 93). 
     
Finalmente, y a través de los instrumentos de medición como la encuesta, Daycohost 
presenta una cultura organizacional con un evidente predominio de elementos culturales propios 
de la cultura amistosa-colaboradora. Sin embargo, se detectó la presencia de elementos con 
rasgos de una cultura familiar, además de evidentes componentes de una cultura agresiva 
(Vásquez, 2009. P. 200). 
 
A manera de conclusión, la razón por la cual esta investigación es pertinente en este 
trabajo de grado son varias, principalmente Vásquez abarca la definición de cultura 
organizacional desde sus inicios y desglosa cada una de las subdivisiones; además en uno de sus 
objetivos específicos, se plantea identificar los elementos presentes en la cultura corporativa y 
describirlos considerando que existen dos grupos ocupacionales dentro de esta organización. Este 
factor es un antecedente para nuestra investigación, ya que el Instituto Para Niños Ciegos y 






4.2.2 Cultura organizacional: un caso de análisis  
 
María Ana Piva, licenciada en sociología de la Universidad Nacional de La Plata presentó 
en el 2006 su trabajo de investigación para obtener dicho título, el cual pretendía realizar un  
ejercicio de investigación centrado en la problemática de la relación entre el actor y en el sistema 
dentro de las organizaciones modernas “[…]la importancia de su comprensión reside en la 
certeza de que sólo reconociendo la existencia de su modelo cultural específico, una 
organización logra enfrentar un proceso de transformación y cambio con vistas a un crecimiento 
futuro” (Piva. 2006. p. 2). 
 
Se llegó a esta temática, ya que el caso de análisis es una organización privada, la cual 
concentra todos los requisitos para ser una fábrica “[…] como las que inspiraron a los clásicos 
del pensamiento sociológico de antaño, cuando escribían preocupados por el advenimiento de la 
Sociedad de la Organización, en el marco del desarrollo del Modo de Producción Capitalista”. 
 
El enfoque al que alude esta investigación, tiende a ser un análisis en el plano de la 
cultura organizacional  
[…] desde una concepción en la que los actores cobran la calidad de ser productores de 
significados. […]. Con el enfoque cultural nos proponemos llegar más allá de la declaratoria de 
valores manifiestos de quienes dirigen la Organización, es decir, hasta ese aspecto más íntimo del 
tejido social que son las percepciones intrínsecas de quienes la componen. Desde esta perspectiva 
lo “cultural” aparece como el escenario propicio para la conformación de incentivos, lealtades, 
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uniones, ya que no se expresa sino en aquellos marcos culturales que los individuos portan, y les 
proveen su “identidad colectiva” (Piva, 2006 p.6).   
 
De esta forma, el objeto de estudio de esta investigación es una empresa familiar “[…] 
cuya actividad se incluye en el rubro Textil. […] y tiene una dotación de 500 personas 
aproximadamente” (Piva, 2006. p.7).  La “fábrica”, denominada así por el modo de producción 
sometido a la manipulación manual de la maquinaria hasta 1997, pues el cambio surgió con otro 
modelo de producción en el que sobresale la automatización; de aquí la hipótesis qué ha 
significado dicho cambio al interior de la organización. (Piva, 2006). Por esta razón es pertinente   
 
Indagar sobre la historia de la Organización reparando en los Estilos de Liderazgo pasados y 
presentes, inseparables del proceso de formación de la Cultura, ello nos permitirá lograr una 
caracterización de la Cultura Organizacional de la Empresa en estudio, como diría Edgard Schein, 
“localizar la cultura” para luego vincularla con los modelos teóricos de Cultura Organizacional 
(Piva, 2006 p.11). 
 
Las técnicas a utilizar en la investigación están planteadas por Edgard  Schein quien  
propone encarar la metodología a partir de dos tipos de medios (Análisis de producciones y 
entrevistas), ambos centrados en la obtención de información que dé cuenta de la existencia del 
fenómeno cultural. Para Schein, la cultura es  “un producto aprehendido de la experiencia grupal 
en la búsqueda de la coherencia interna necesaria para la creación de la identidad corporativa, 




Para este trabajo, los resultados obtenidos solo permitieron satisfacer una parte de los 
objetivos planteados al principio del estudio, ya que 
[…] la caracterización cultural obtenida se acerca más a una aproximación primaria en el nivel 
de los Artefactos Culturales y Valores Expuestos y no logra dar con ese nivel más profundo que 
es donde residen los supuestos básicos subyacentes, ya que el descubrimiento de los mismos 
requiere un nivel de análisis que no hemos logrado alcanzar debido a las limitaciones de la 
información que pudimos relevar de nuestros informantes clave (Piva, 2006. P. 59). 
 
Decisivamente, el aporte de María Ana Piva se convierte en un antecedente que permite 
nutrir favorablemente nuestra investigación, ya que no solo abarca la cultura organizacional en 
un caso concreto, sino que además la especificidad de este en particular, nos muestra qué ha 
significado el cambio para los colaboradores al interior de la empresa familiar.  
 
4.2.3 La cultura organizacional de la innovación como generadora de valor 
en las empresas. Quala S.A. aproximación a un ejemplo exitoso colombiano. 
 
El trabajo de grado realizado por Iván Darío Montealegre Quijano, con el fin de obtener 
el título de comunicador social de la Pontificia Universidad Javeriana Bogotá en el año 2009   
Intentará responder a la pregunta de cómo potenciar prácticas innovadoras desde la 
cultura organizacional para lograr la adaptación y creación de nuevos procesos organizacionales 
capaces de generar valores agregados a la organización, a los colaboradores y a la sociedad. Se 
incluirá un estudio a profundidad sobre un caso colombiano Quala S.A. presentando la cultura 




De esta manera, el eje central de este estudio es “[…] investigar los conceptos de cultura, 
cultura organizacional, e innovación empresarial así como la relación entre los mismos desde la 
teoría y desde los diferentes ejemplos que se han dado en la historia y en la sociedad actual” 
(Montealegre, 2009. p. 10).   
 
Paralelamente, el autor propone investigar los casos más exitosos de empresas a nivel 
mundial con culturas organizacionales centradas en la innovación; además del estudio a 
profundidad sobre la empresa colombiana Quala S.A. enseñando su modelo de cultura 
organizacional, a nivel interno y externo de la empresa (Montealegre, 2009. p. 10).   
 
Desde el inicio de su desarrollo, Montealegre enfoca la orientación del trabajo, así pues 
en la primera fase plantea en el marco teórico, todo lo que tiene que ver con las nociones y los 
temas referentes a la cultura organizacional y a la innovación;   
 
Dos conceptos que están íntimamente ligados en las organizaciones y determinan gran parte del 
éxito que las mismas puedan lograr. Son, a su vez, herramientas que se complementan para lograr 
la mejor aplicación de prácticas empresariales, ya que permiten generar una consistencia de 
mensajes a cada miembro de la organización y a los grupos que la conforman, por medio de la 
comunicación. La misión, filosofía, valores y comportamientos organizacionales, son 
componentes que deben ser entendidos por los empleados y transmitidos de manera contundente 
por medio de la comunicación y las prácticas innovadoras (Montealegre, 2009. P. 11).  
 
La segunda fase de la investigación, se concentra en el caso específico,  la empresa 
colombiana Quala S.A., donde se apreciará “[…] la historia, filosofía, todos los valores y 
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creencias de la empresa; así como el tipo de personas que desean dentro del lugar de trabajo que 
sintetizan la forma como llevan a la práctica lo mencionado en el marco teórico y representan lo 
que es y significa el esquema de la Cultura Organizacional” (Montealegre, 2009. p.7-8).  
 
En la etapa metodológica, se recopiló toda la bibliografía necesaria y se hizo una 
selección de los documentos y libros más relevantes para la investigación; posteriormente, se 
desarrolló el análisis y la segmentación por temas. Finalmente, se realizó la indagación en la 
empresa Quala S.A. acerca de los aspectos de la cultura empresarial, tales como; la historia, loa 
logros, los retos, los valores, las creencias, las metas y los programas corporativos, con el fin de 
presentar las percepciones en un análisis (Montealegre, 2009. p.12). 
 
Por último, en el apartado de las conclusiones, Montealegre deja dicho que la “cultura 
organizacional e innovación son dos conceptos que están íntimamente ligados en las 
organizaciones y determinan gran parte del éxito que las mismas puedan lograr” (Montealegre, 
2009, p. 105). Explicando que a su vez, son instrumentos que se complementan para un mejor 
empleo en el ejercicio empresarial,  pues crean una consistencia de mensajes a cada miembro de 
la organización y a los grupos que la conforman, por medio de la comunicación.  
 
El cierre de la investigación culmina con lo siguiente: “para que una empresa logre volcar 
su cultura empresarial hacia la innovación, resulta indispensable contar con la herramienta de 
apoyo más importante en su creación y consolidación: La comunicación” (Montealegre, 2009. 
p.104). Sobran las razones para acoger esta investigación ya que aporta tanto en la cultura 
organizacional como en el cambio, innovación por la que ha pasado nuestro objeto de estudio. 
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4.3 CAMBIO ORGANIZACIONAL  
 
4.3.1 Estrategia de comunicación y desarrollo para el SAE 
 
El trabajo presentado para optar por el título a contador público por Laura García y 
Gabriela Gonzáles al Instituto Politécnico Nacional en México D.F del 2012 tiene como objetivo 
principal “[…] proporcional al SAE estrategias útiles de comunicación y de desarrollo 
organizacional que contribuyan a la mejora de sus procesos, clima y cultura, de acuerdo con los 
hallazgos […]” (García y Gonzáles, 2012, p.3). 
 
Esto se llevó a cabo a través de una investigación documental y de campo, en donde se 
aplicaron los instrumentos de encuestas de clima, análisis de información estratégica y 
entrevistas grupales e individuales. “El análisis de la información estuvo dirigido a diagnosticar 
las situaciones de clima, cultura y procesos, así como la identificación de oportunidades de 
mejora y necesidades específicas del SAE, que nos permitieran emitir recomendaciones útiles en 
la solución de su problemática” (García y Gonzáles, 2012, p.2). 
 
De este modo, el diagnóstico de cultura y clima organizacional fue menester para calcular 
la satisfacción en general, con respecto a distintos aspectos de su trabajo; la participación fue de 
485 colaboradores, quienes representan un 77.6% del total de empleadores (García y Gonzáles, 
2012). 
 
En general, el análisis arrojó tanto aspectos positivos como negativos; donde los 
colaboradores manifestaron “[…] que hace falta retroalimentación por parte de sus líderes” 
(García y Gonzáles, 2012, p.56). Se halló que la comunicación interna, en general es buena ya 
que está soportada por canales adecuados de comunicación; los colaboradores no presentan total 
disposición a la hora de trabajar en equipo, entre otras. (García y Gonzáles, 2012). 
 
Para dar solución a diferentes inconformidades, se propone una estrategia de 
comunicación y desarrollo organizacional, en la cual “[…] se proporciona al SAE diversas 
herramientas que, aplicadas en su conjunto, servirán para dar a conocer y difundir el proyecto de 
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interconexión, reducir la resistencia al cambio y, finalmente, contribuir con su posicionamiento 
exitoso” (García y Gonzáles, 2012, p.64). Cabe resaltar que “la estrategia propuesta es una base, 
un punto de partida que el SAE debe aprovechar para continuar con su crecimiento como 
institución” (García y Gonzáles, 2012, p.89).   
 
Finalmente, se concluye que la organización SAE ha puesto especial atención en su 
desarrollo organizacional, además es una empresa con una sólida base de comunicación asertiva. 
La estrategia de comunicación y desarrollo organizacional, puede ser un aliado para el éxito del 
proyecto que se ha presentado y para los planes que se vienen (García y Gonzáles, 2012).  
 
Indudablemente, la investigación realizada cuenta con puntos específicos que se acoplan 
al trabajo aquí presentado, temas como cultura y cambio organizacional son aristas que se 
desarrollan minuciosamente con el fin de llevar a cabo una propuesta de estrategia; dicho esto es 
necesario incluirla como antecedente.       
 
 
4.3.1 Determinantes del análisis y diseño organizacional   
 
Un grupo de investigadores de la Universidad Tadeo Lozano de Bogotá, conformado por 
Diego Marín, Carlos Cano, Manuel Zevallos y Ricardo Mora de la Facultad de Ciencias 
Económicas y Administrativas realiza en el 2009 un estudio que contempla el diseño 
organizacional y su respectivo análisis, el cual busca “(…) comprender la influencia e impacto 
que tienen los diferentes parámetros de estructuración en el diseño y ajuste de las 




Para esto, el grupo expone su estudio a través del acercamiento teórico desde diferentes 
aristas; la estructura, la cultura, el clima, los procesos, la transformación y el cambio como 
determinantes del análisis y diseño en las organizaciones.   
 
De esta forma, el presente estudio ofrece “(…) un acomodamiento de las organizaciones 
que en atención a la definición de estrategias, redimensionan sus estructuras (Chandler, 1962) 
para ganar en flexibilidad y velocidad de respuesta a fin de enfrentar las amenazas y aprovechar 
las oportunidades del ambiente” (Marín, Cano, Zevallos y Mora, 2009. p.1). Dentro de las 
actividades esenciales de la gerencia se encuentra  “(…) el análisis de la organización, con el 
objeto de estar diseñando y rediseñando su estructura acorde a las dinámicas que impone el 
mundo globalizado” (Marín, Cano, Zevallos y Mora, 2009.p.2). 
 
El planeamiento de un análisis crítico (…) es de relevancia partir del hecho que el análisis 
organizacional tiene implícito el principio de las interacciones humanas, el cual no es posible explicar 
por medio de fenómenos independientes y de relaciones lineales, ya que ellas se caracterizan por un 
estado de cambio permanente y evolución discontinua que proviene fundamentalmente de las 
características intrínsecas de los individuos. (Marín, Cano, Zevallos y Mora, 2009.p.9). 
 
En el apartado de transformación y cambio organizacional, los autores de esta investigación 
señalan que actualmente, las organizaciones se ven obligadas a ejecutar “(…) cambios 
fundamentales en sus culturas orgánicas y actualizar sus valores de gestión para crear ventajas 
diferenciadoras y así ser más competitivas basadas en la capacidad de (…)” (Marín, Cano, 
Zevallos y Mora, 2009.p.26); producir más y mejor, gestionar el recurso humano y sostener una 




Desde el punto de vista de la perspectiva sistémica el Cambio Organizacional se considera como la 
adaptación de las Organizaciones a diversas transformaciones que pueden sufrir en su ambiente 
interno como en su entorno, aprendiendo de las implementaciones que buscan esta adaptación. Para 
hablar de Cambio Organizacional es necesario considerar el cambio social que viéndolo desde el 
enfoque sistémico se puede definir como “(…) toda alteración en el estatus quo o equilibrio cuasi 
estacionario de un organismo o situación o proceso que afecte a la estructura, a la tecnología y a los 
recursos humanos de la organización global” (Marín, Cano, Zevallos y Mora citando a Zaltman y 
Duncan, 2009, p. 28). 
 
A manera de conclusión, los autores infieren que “(…) los actuales ambientes globalizados se 
acentúan los procesos de estructuración, fusiones y escisiones organizacionales, con impactos en 
la vida futura de las organizaciones, en la forma de contracciones, aplanamientos, cambios de 
estructuras y tecnologías” (Marín, Cano, Zevallos y Mora, 2009, p.51). De esta manera, es 
menester que la investigación organizacional evalúe con la capacidad y profundidad precisa,  los 
vínculos entre el diseño de las organizaciones, y los aspectos fundamentales en la gestión de las 
mismas, tales como los procesos de producción y servicios.  
 
Cabe resaltar, que la investigación realizada por el grupo de expertos es de total congruencia 
con el trabajo de grado que se quiere realizar ya que, manejan teorías pertinentes para el abordaje 
y la sustentación adecuada de los componentes de cambio, rediseño y clima organizacional; tres 
elementos generadores de oportunidad para los procesos y las acciones que se quieren plasmar en 




4.3.2 Las innovaciones de las tecnologías de la información y la comunicación como 
factores motivadores del cambio organizacional 
 
Este trabajo de grado fue presentado por Blanca Quintero a la Universidad Central de 
Venezuela, como requisito para optar por el título de Magíster Scientiarum en Gerencia 
Empresarial en el año 2006. El cual “(…) tiene por objetivo analizar un aspecto de la influencia 
de estas tecnologías (la motivación), así como de sus relaciones con otros elementos 
organizativos, sobre el Cambio Organizacional” (Quintero, 2006, p. 8). 
 
 La investigación es planteada apuntando a la integración de nuevas tecnologías de la 
información en el proceso de cambio organizacional. Este estudio se realiza desde el marco del 
Pensamiento Sistémico, del cual se sigue la orientación epistemológica y la metodología para el 
análisis y el desarrollo. Por esta razón los lineamientos conceptuales  “(…) estarán vinculados 
con aspectos de la Teoría de la Organización, Planificación Estratégica, Manejo del Cambio 
Organizacional, Tecnologías de la Información (su influencia en la organización), para finalizar 
con algunas Decisiones Estratégicas vinculadas a tecnología” (Quintero, 2006, p.8-9). 
 
Un estudio realizado para el año 2003, pareciera mostrar que las inversiones en TIC son solamente 
una parte de un amplio conjunto de cambios que ayudan a incrementar el desempeño. Son exitosas las 
implementaciones de TIC y estrategias de e-business combinadas con inversiones complementarias 
por ejemplo, en herramientas apropiadas, y con cambios organizacionales, tales como nuevas 
estrategias, nuevos procesos  de negocios y nuevas estructuras organizacionales. Estos cambios 
exigen una nueva postura por parte de las organizaciones para, de esta manera, evitar el surgimiento 




Hoy en día, es una necesidad ejecutar las transformaciones en el sistema de información 
simultáneamente con los cambios de la institución, y se debe tener en cuenta que lo único 
inevitable en las compañías de hoy, es el cambio, y la inflexibilidad para poderlo incorporar en 
los sistemas de información puede dictaminar la muerte operativa de una empresa (Quintero, 
2006, p. 14).  
 
Los aspectos de mayor interés o que sobresalen para este estudio son el cambio estructural (la forma 
de la organización), el sistema de comunicación (o el mapa de toma de decisiones), el cambio en las 
personas (en número, habilidades, actitudes y actividades) y los cambios tecnológicos, estos últimos 
debido a que es innegable que estas herramientas tecnológicas hacen presión frecuentemente en las 
organizaciones para que se adapten y se convierten en un elemento importante para la competitividad 
de la empresa en el mercado (Quintero, 2006, p. 15). 
 
Por otra parte, Quintero destaca en su investigación artículos como “Organizational Change 
and Information Technology: Managing on the Edge of Cyberspace” (Thach y Woodman, 1994) 
en el cual predomina el impacto de las TIC en el cambio y desarrollo de las organizaciones. 
Desde la instalación de computadoras personales hasta un inventario y soporte automatizado al 
cliente, manufactura asistida por computadoras, correo electrónico y videoconferencias son 
considerados como  nuevas tecnologías; “cada una de estas innovaciones, afirman los autores, ha 
cambiado por siempre la naturaleza del trabajo, forzando las viejas estructuras organizacionales 




Ahora bien, al hablar de cambio organizacional se entiende como  “la capacidad de 
adaptación de las organizaciones a las diferentes transformaciones que sufra el medio ambiente 
interno o externo, mediante el aprendizaje” (Quintero, 2006, p. 61).  
 
En términos generales, es importante resaltar que las nuevas tecnologías pueden habilitar el enfoque 
de transformación, considerando las diversas presiones existentes basadas, no sólo en los procesos de 
negocio, sino también en la forma cómo se crean y se comercializan los productos y servicios, junto 
con la estructura y las metas de la empresa (Quintero, 2006, p. 77). 
 
Es relevante resaltar que la Planeación Estratégica es un proceso que posibilita a una 
organización ser proactiva en vez de reactiva en la elaboración de su futuro. “La empresa diseña 
planes estratégicos para el logro de sus objetivos y metas; los planes pueden ser a corto, mediano 
y largo plazo, según la amplitud y magnitud de la empresa, ya que esto implica la cantidad de 
planes y actividades que debe ejecutar cada unidad operativa” (Quintero, 2006, p. 136).  
 
Es evidente que estamos pasando por lo que podría denominarse un período de cambio: “el 
movimiento de la organización “comando y control”, la organización por departamentos y 
divisiones, hacia una organización basada en la información, la organización de especialistas del 
conocimiento” (Quintero, 2006, p. 162).  
 
De acuerdo a todo lo planteado en esta investigación, la cual claramente deja entrever 
aspectos que han sido clave para las transformaciones en las organizaciones, las tecnologías de la 
información y la comunicación han sido una arista fundamental para la evolución y el cambio 
que se genera en la sociedad; es por esto que también influye en los comportamientos de los 
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colaboradores  y el clima laboral  al interior de instituciones, elementos que se han identificado 
en el Instituto Para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca.   
 
4.3.3 Un modelo explicativo de los procesos de cambio en las organizaciones  
 
Esta investigación europea de la Dirección de Economía de la Empresa realizada en la 
Universidad de Cádiz en España, por Lorenzo Gómez en el año 2001 tiene como objetivo 
“analizar los procesos de cambio en las organizaciones, para lo que se propone un modelo 
explicativo, que comprende los principales elementos presentes en el proceso: los 
desencadenantes del cambio, las acciones que emprende la dirección de la organización y los 
obstáculos en la implantación de los cambios” (Gómez, 2001, p. 77). 
  
Este artículo se estructura en cuatro puntos. En primer lugar, se revisa el estado de la cuestión del 
cambio estratégico en la literatura sobre dirección estratégica. A partir de estas ideas y estudios 
precedentes, se propone un modelo que aspira a explicar el cambio en las organizaciones, en sentido 
amplio, y que integra algunas de las propuestas anteriores. Este modelo se analiza en el estudio 
empírico realizado en tres empresas industriales españolas, en un estudio de casos múltiple, que sigue 
la metodología del análisis procesual (Pettigrew citado por Gómez, 2001, p 77). 
 
Siguiendo las fases en la que se desarrolla la investigación, se repasa el estado del tema del 
cambio estratégico, diferenciando entre cambios rutinarios e inesperados al indicar que “(…) las 
organizaciones desarrollan rutinas efectivas y eficientes para gestionar una amplia variedad de 
cambios recurrentes, como la adaptación a los ciclos de negocio, revisiones y lanzamientos 
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anuales de productos, renovación de personal y sucesión de ejecutivos” (Van de Ven citando por 
Gómez, 2001, p. 78).  
 
Ahora bien, para generar un modelo dinámico e integrador, a partir de la revisión que se hizo 
de la literatura y de los principales agentes que intervienen en el proceso de cambio, se plantea 
un modelo que  incorpore los acercamientos anteriores, y que intenta facilitar una aclaración más 
amplia del proceso de cambio. 
 
En la recogida de la información necesaria para el estudio de casos se han implementado diversas 
fuentes, basadas fundamentalmente en el análisis de documentación sobre cada empresa y en la 
realización de una serie de entrevistas personales con personas clave en el organigrama de las 
organizaciones (…) las empresas facilitaron además información de carácter más técnico y difusión 
más restringida, sobre evaluaciones internas y planes de calidad,  el análisis de esta documentación 
interna ha permitido conocer con cierta profundidad las particularidades de la cada organización antes 
de iniciar el trabajo de campo (Gómez, 2001,p.82). 
 
Seguidamente, se realizó el diseño del cuestionario según estudios de Hall (1992, 1993), 
Stopford y Balden-Fuller (1994) y Rumelt (1995), los cuales se acondicionaron a las 
determinaciones de la investigación, acompañados de contribuciones propias. “Los elementos 
básicos que recoge el cuestionario son: la evolución de los recursos y capacidades de la empresa 
y su papel en el proceso de cambio, la presencia de los atributos de cambio en la empresa y la 




Además de las entrevistas se mantuvieron otras conversaciones informales con otros directivos, que 
fueron de gran interés para comprender e interpretar correctamente algunos puntos de vista, así como 
para pulsar el ambiente organizativo. La utilización de las diversas fuentes de información ha 
permitido contrastar y depurar los resultados de la investigación. Este proceso de triangulación de la 
información ha facilitado una visión más precisa de cada uno de los procesos de cambio analizados 
(Gómez, 2001, p. 84).  
 
Así pues, este artículo nos permite adentrarnos en la teoría fundamental de todo lo que las 
transformaciones a nivel organizacional implican, a partir de una revisión documental de 
estudios precedentes, con el propósito de implementar un modelo que aspiraba a explicar todo el 
cambio en las organizaciones. Aportando de esta forma, aspectos que se abordarán en la 
investigación. De igual forma, aquí se realizan entrevistas formales e informales con los 












5. LINEAMIENTOS CONTEXTUALES 
 
En este apartado se presenta la organización a partir de lineamientos contextuales, lo  cual 
contribuye en la comprensión de la organización de acuerdo a la razón social a la que atañe, 
cómo se encuentra estructurada de forma administrativa (organigrama), reconocer el contexto al 
que pertenece, identificar el espacio geográfico que ocupa tanto la sede principal como sus otras 
sedes,  cómo se ha llevado a cabo los procesos de comunicación  y  cuáles han sido las 
trasformaciones que pueden incidir en esos procesos.  
  
5. 1  INSTITUTO PARA NIÑOS CIEGOS Y SORDOS DEL VALLE DEL CAUCA  
 
 
Misión: Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de nuestros usuarios y sus 
familias a través de servicios de salud visual, otorrinolaringológica, terapéutica, procesos de 
rehabilitación, consolidándose como un centro de formación en sus áreas de interés, orientados 
hacia una cultura de seguridad, investigación, inclusión y humanización. (Instituto para Niños 
Ciegos y Sordos del Valle del Cauca, 2014). 
 
Visión: Posicionar el modelo de atención integral en Salud y Educación del Instituto Para 
Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca, como referente nacional e internacional por su 
orientación hacia la excelencia, la humanización de la atención y la creación de valor sostenible 




Reconocido por su idoneidad y capacidad de servicio, el Instituto para Niños Ciegos y  
Sordos del Valle del Cauca, es una organización del tercer sector que se compromete a servir con 
responsabilidad social a la comunidad nacional e internacional, buscando permanentemente la 
seguridad del usuario y el respeto por la dignidad humana. Este cuenta con cuatro sedes en el 
departamento del Valle del Cauca: dos en la ciudad de Cali; la primera y principal, se encuentra 
ubicada en el Barrio San Fernando, constituida a través de dos unidades de servicio; una de ellas 
es el área de rehabilitación que funciona como colegio para los niños con discapacidad visual y 
auditiva y la otra es la Clínica fundada en el año 2007; la segunda sede situada en el barrio El 
Vallado, al occidente de la ciudad en las instalaciones de la Fundación Carvajal, solo presta los 
servicios de consultas de revisiones visuales y auditivas. La tercera sede está ubicada en 
Buenaventura, con su respectiva área clínica para realizar todos los procesos quirúrgicos y la 
cuarta en la ciudad de Palmira la cual presta servicios de óptica y consulta oftalmológica. 
 
Igualmente, el Instituto es una OTS, es decir, que reinvierte los beneficios económicos en 
la misma entidad para cumplir sus objetivos fundacionales. Su razón social se sustenta en ofrecer 
excelentes servicios en los diferentes niveles de atención en salud visual, auditiva, rehabilitación 
y proceso educacional.   
Debido a la tipología  de esta organización (OTS), ha sido necesario el apoyo económico 
y la asesoría de entidades internacionales como la Christoffel Blindenmission de Alemania, la 
cual desde 1978 lleva subvencionando diferentes programas, a través de la planificación y 
ejecución de proyectos. También, a partir del año 2007 cuando se  crea  la Clínica Visual y 
Auditiva para niños y adultos, se obtiene un mayor apoyo para solventar económicamente los 
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programas de promoción y prevención, además de generar los ingresos para la financiación del 
área de rehabilitación. 
 
5.2 ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA  
 
El Instituto se encuentra establecido a través de una estructura administrativa que 
depende de  la junta directiva y el consejo directivo, quienes se encargan de establecer los 
lineamientos que orientan la razón de ser de la organización. También, se encuentra la dirección 
general que se encarga de velar y garantizar el manejo de la información, la toma de decisiones y 
el buen funcionamiento de las cuatro sedes: Palmira, El Vallado, Buenaventura y la principal, en 
el barrio San Fernando, con sus correspondientes unidades de servicios: Unidad de 
Rehabilitación y Clínica Visual y Auditiva. Seguidamente, se encuentra el grupo staff en cada 
una de las áreas del Instituto, con el acompañamiento de otras jefaturas, en las cuales las 
coordinaciones y jefes de departamento varían según los servicios o la labor que este desempeñe 
dentro de la organización. En cuanto al cumplimiento de objetivos, cada área y jefe de servicio es 




































- Jefe de la Clínica  
- Jefe Administrativa y financiera 
- Jefe de Médico 
 
Grupo de Apoyo: 
- Contadora 
- Jefe de Atención al usuario 
- Jefe de Mercadeo  
- Jefe de Compras y Servicios 
generales  
- Jefe de Cirugía  
 





- Psicólogas.  
Clínica Visual y 
Auditiva: 
- Jefe inmediato 
- Profesionales 
- Médicos 
- Auditor Médico 
Coordinaciones: 
- Área de Caja 
- Área de Óptica 
- Área de Call center 
 
- Servicios Generales 
- Vigilancia  
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5.3 MARCO CONTEXTUAL 
 
En este aparatado se presenta el espacio geográfico que ocupan las sedes del Instituto para Niños 
Ciegos y Sordos, la comuna a la que pertenecen (ciudad de Cali), la correspondiente ubicación  y 
las características que presenta en el sector. 
5.3.1. La sede Principal en la ciudad de Cali 
Se encuentra localizada en la Comuna 19 en el barrio San Fernando. Esta comuna  se 
encuentra localizada entre el centro principal de la ciudad  de Cali y el extremo sur de la ciudad, 
caracterizada como una posición estratégica, debido a la potencialidad de urbanización que tiene 
su comuna vecina, la comuna 17. 
 
Figura 2. Mapa localización comuna 19 
 
Fuente: Departamento del Valle del Cauca [En línea]. [Consultado el 10 de Marzo de 2015]. 





La comuna 19 está compuesta por 22 barrios, 11 urbanizaciones o sectores. Esta comuna 
tiene el mayor número de barrios de todas las comunas de la ciudad, con el 8,9%. Las 
urbanizaciones y sectores que la componen  corresponden al 12,14% del total y posee 758.  
 
   Debido a su localización  en la Comuna 19 se localizan los principales escenarios 
deportivos de la ciudad y la infraestructura para la realización de eventos masivos como 
conciertos, ferias artesanales, competencias deportivas, corridas de toros y la Feria de Cali. 
Además, la comuna es espacio de actividades comerciales y de servicios entre las cuales se 
encuentran entidades prestadoras de servicios bancarios y educativos. 
 
5.3.2. Segunda sede en la ciudad de Cali 
 
La segunda sede del INCYS se encuentra localizada en la comuna 15 en el barrio El 
Vallado, esta se encuentra ubicada al Suroriente de la ciudad, principalmente se constituyó  a 
raíz de procesos de invasión y formación de urbanizaciones por comunidades provenientes de  
otras localidades de la ciudad, desplazados del campo, o de la Costa Pacífica después del 
terremoto de 1979. 
 
Se localiza en la parte oriental de Santiago de Cali,  teniendo como límites, al sur la 
Carrera 50, al oriente el área rural, corregimiento de Navarro, al Norte la comuna 14 en la 
Carrera 28 y al occidente las Comunas 16 y 13 en la Calle 48. Además, se encuentra constituida 
por los  barrios; Ciudad Córdoba, Bajos de Ciudad Córdoba (Sector en proyecto de 




Figura 3. Mapa Localización Comuna 15 
 
Fuente: Santiago de Cali  [En línea]. [Consultado el 10 de Marzo de 2015]. Disponible en 
Internet: http://www.cali.gov.co/publicaciones/mapa_interactivo_santiago_de_cali_pub 
5.3.3. Tercera sede en Buenaventura. 
 
La tercera sede del INCS se encuentra localizada en Buenaventura, caracterizada como 
Distrito especial, por su ambiente  industrial, portuario, biodiverso y ecoturístico. Se localiza en 
el departamento del Valle del Cauca y es el principal puerto colombiano en el Océano Pacifico, 
además, es  catalogada como la ciudad más grande de la región pacífica y el municipio de mayor 
extensión del departamento del Valle del Cauca. 
Se encuentra a 115 km por carretera de la ciudad  Santiago de Cali, hacia el sur limita con 
terrenos cenagosos que se extienden hasta el municipio de López de Micay; por el norte, limita 




Figura 4. Mapa Localización  Buenaventura  
 
Fuente: Mapa de Buenaventura [En línea]. [Consultado el 10 de Marzo de 2015]. Disponible en 
Internet: http://www.imeditores.com/banocc/golfos/mapas.htm 
 
5.3.4. La cuarta sede el INCYS 
Se encuentra localizada en  Palmira, esta es una ciudad del departamento del Valle del Cauca, 
localizada en la región sur del departamento, conocida como "La Villa de las Palmas". Está 
ubicada en la ribera oriental del Río Cauca  y se localiza a 23 km de la zona urbana de Santiago 
de Cali y se caracteriza como "Capital Agrícola de Colombia" puesto que, se encuentra el Centro 
Internacional de Agricultura Tropical (CIAT), donde se realizan investigaciones de desarrollo en 
la producción agrícola de todo el país, en la variedad de cultivos de yuca, frijol, caña y palma. 
 
La ciudad de Palmira limita  al Norte con el municipio de El Cerrito, al Este con el 
departamento del Tolima, al Sur con los municipios de Pradera y Candelaria y al Oeste con los 
municipios de Cali, Yumbo y Vijes. Y desde  el ámbito poblacional  y las estadísticas realizadas 




Figura 5.  Mapa localización Palmira  
 














5.4 GESTIÓN DE LA COMUNICACIÓN EN EL INSTITUTO  
 
La gestión de la comunicación interna que se genera en el Instituto se encuentra a cargo 
del área de recursos humanos y  se efectúa a través de los siguientes canales: correo institucional, 
carteleras internas y boletín de calidad; para enviar información a todos los empleados, acerca de 
lo que sucede en la institución, eventos o actividades que se realizarán en la semana o durante el 
mes. Asimismo, existen espacios de reunión, en el cual los colaboradores pueden expresarse 
frente a situaciones que estén ocurriendo. Esto ha sido estructurado a través de grupos de 
autogestión (comité académico, comité de ética, consejo directivo, comité de historias clínicas y 
de investigación) en donde existe un representante de cada grupo quien labora como líder, con el 
fin de personificar la participación de cada área para tener consenso y llegar a acuerdos. 
 
Al momento de difundir la información por medio de los canales anteriormente 
mencionados existen dificultades  puesto que, todos los empleados no tienen acceso a los 
mismos canales: las docentes no tienen contacto todo el día con los computadores, sin embargo 
les envían memorandos e información de las actividades que se van a realizar, a cargo de sus 
coordinadoras, además, el instituto cuenta con una página web que se encuentra habilitada, pero 
en el momento está en miras de reestructuración;  en la parte médica, los empleados también 
cuentan con un correo institucional, sin embargo, ha sido difícil que se utilice de forma 
adecuada, así que como última instancia se envía la información a los correos personales; y 
finalmente se implementa la publicación de la información en las puertas de cada piso, y en 
paredes de la clínica y través del boletín de calidad, se publican actividades y eventos 






Por otro lado,  en cuanto al  manejo de la comunicación  externa se desempeña a través  
del  área de mercadeo y es supervisada finalmente por la dirección general, la información 
presentada al cliente externo se direcciona a través de la página web, ruedas de prensa que son 
establecidas por eventos pertinentes, programas de televisión, vallas publicitarias y a  nivel radial 
se provee información acerca de proyectos y nuevas asociaciones y a su vez se aprovecha el 
espacio para promocionar la Clínica y el Instituto. 
 
5.5 TRAYECTORIA HISTÓRICA DEL INSTITUTO PARA NIÑOS CIEGOS Y 
SORDOS 
 
Teniendo en cuenta que este proyecto de investigación se fundamenta  en proponer un 
diagrama de procesos  para la gestión de la comunicación para el cambio organizacional  en el 
Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca, es pertinente contextualizar por medio 
de una línea de trayectoria histórica, en la cual se puede identificar cómo se han ejecutado los 
procesos de comunicación, cuáles han sido los hitos más importantes en relación con las 
trasformaciones y cambios de rediseño organizacional, teniendo en cuenta la información 
suministrada por la organización a partir de los resultados de los estudios de clima 
organizacional (que se han realizado a lo largo de los 74 años), revisión de material institucional, 





1940 – 1973 
 
 -No existía en Cali ninguna institución o entidad que atendiera a los niños privados de la 
vista y la audición. Por esta razón, se crea  la escuela de Ciegos y Sordomudos de  Cali, liderada 
por Luisita Sánchez de Hurtado mediante la Resolución ejecutiva No. 078 de julio 29 de 1942 
del Gobierno Nacional, “por la cual se reconoce por personería jurídica a una asociación”. Por lo 
tanto, con el objetivo de habilitar o rehabilitar de manera óptima a los discapacitados, el Instituto 
funcionaría íntimamente asociado al médico asistencial, con labores docentes que evolucionaron 
con los avances científicos, como equipos de medición y ayudas tecnológicas, médico-
quirúrgicas y terapéuticas.  
 
-Por otro lado, con el fin de estructurar las funciones y forma de trabajo en la 
organización, se crea la primera Junta Directiva en el despacho del gobernador, convocada por la 
fundadora Luisita Sánchez de Hurtado, quien se encargó de enviar comunicados a Estados 
Unidos y a México, países avanzados en experiencias, equipos y personal especializado, con el 
fin de que se actualizara todo lo relacionado con los nuevos métodos y experiencias basadas en 
instituciones extranjeras, dedicadas al manejo de niños ciegos  y sordos.  
 
1973- 1994  
 
-En este periodo, se estableció la planeación estratégica de la organización, a través de la 





-Con el fin de  realizar un diagnóstico médico temprano para los niños y adultos que 
asistían al Instituto,  Se crea la Unidad Médica Visual y Auditiva; obra llevada a cabo gracias a 
Jean Batersman como representante de Terre Homes en Colombia, quien consiguió los recursos 
para su edificación. La tecnología fue adquirida a través de la C.B.M (committed to improving 
the quality of life of persons with disabilities in the poorest communities of the world), 
representada por el Pastor Albrech Gerber, cuya ayuda se mantiene hasta el momento en 
programas de promoción y prevención de la ceguera de personas de bajos recursos. A su vez, se 
desarrollaron los siguientes proyectos: fortalecimiento institucional, fortalecimiento de 
debilidades y potencialidades, escuela saludable, implante coclear, educación en tecnología, 




- Debido a la infraestructura y la  ampliación en la demanda de servicios y programa del 
Instituto fue necesario gestionar recursos económicos y logísticos que permitieron construir la 
sede en Buenaventura, la cual a lo largo de los años ha atendido a 64.540 pacientes con 
problemas auditivos o visuales. En un principio, se  prestaron  servicios de oftalmología, 
otorrinolaringología, terapia de lenguaje, optometría, exámenes y diagnóstico. A través, de 
proyectos de trabajo comunitario, de prevención y atención con la comunidad menos favorecida 




-A su vez, en la sede de  San Fernando se crearon proyectos de programa de multidéficit, 
salud ocupacional y auditoria médica y surgió la necesidad de crear el proyecto de perfil 
axiológico, en el que se presentan un conjunto de valores y principios que deben orientar el 
comportamiento institucional de quiénes se encuentran vinculados al instituto. Así pues, la junta 
directiva y los colaboradores estructuraron un plan de acción para lograr el proceso de 
certificación y se formuló una planeación estratégica vigente hasta el año 2006, en la cual se 
estructuró la misión, visión y se establecieron nuevos programas  y procesos de acuerdos a las 
áreas de servicio.  
 
- Además, con el fin de gestionar el talento humano, el Instituto crea programas de 
selección del personal, inducción, estudios de clima organizacional, salud ocupacional y 
proyectos como la implementación de entrevista para el desarrollo, con el objetivo de brindar 
una retroalimentación a sus colaboradores del desempeño que han realizado. También, se 
realizan capacitaciones al personal y auditorías internas que permitan evidenciar el cumplimiento 
de los requisitos establecidos por la Norma ISO 9000:2000.  
 
- Teniendo en cuenta, que el Instituto nace como una organización del Tercer Sector, que 
debe lograr sus objetivos a través de los proyectos que se han planteado y el funcionamiento de  
su estructura administrativa, se proponen los siguientes programas con el fin de gestionar 
recursos  financieros que  contribuyan en la realización de los diferentes proyectos: programa 






- El 15 de noviembre se inaugura la Clínica Visual y Auditiva y a partir de esta 
ampliación estructural se generan nuevos servicios que permiten continuar con el cumplimiento 
de la misión y visión del instituto.  
 
5.6 MARCO LEGAL 
 
El Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca, es una organización del 
tercer sector que contribuye al mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios de la clínica, 
niños en rehabilitación y de sus familias. A través de servicios de salud visual, 
otorrinolaringología, terapéutica, procesos de rehabilitación, consolidándose como un centro de 
formación orientados hacia una cultura de seguridad, investigación, inclusión y humanización. 
Sus miembros trabajan para la  mejora de la calidad de vida de niños ciegos y sordos, sin 
importar su estrato social y económico, y trabajan en red con diferentes instituciones estatales o 
privadas. 
 
Por su parte, fomenta proyectos que manejan alrededor de 250 niños con discapacidad 
auditiva, discapacidad visual, y niños sin discapacidades y se encuentran  dirigidos 
principalmente a niños y niñas entre los dos y los siete años, principalmente de estratos uno y 
dos. Tanto esta organización, como su clínica, están especializadas en terapias y rehabilitación 
para personas con discapacidades auditivas y visuales, oftalmología y otorrinolaringología. Y en 
cuanto al planteamiento de proyectos, el Instituto se relaciona con otra organizaciones, que 
contribuyen en la ejecución y en la provisión de recursos, organizaciones como: I.C.B.F, 
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universidades locales, Sociedad Portuaria, distintas E.P.S, la clínica oftalmológica, SIGMA, 
entre otras, hacen parte de la red de aliados que les permiten crear proyectos para beneficiar a los 
niños, o a las personas vinculadas a la institución. 
 
Por otro lado, en esta organización cuenta con un agente externo de supervisión que es la 
revisoría fiscal, las cual se encarga de constatar que los dineros que llegan al instituto sean 
utilizados correctamente. La labor que realiza la revisoría es permanente al interior del instituto. 
Además, del personal interno y contratado a través de empresas de seguridad, que se encargan de 
vigilar  el orden y el ingreso de personas, como  forma de supervisión a los clientes y al personal. 
 
Teniendo en cuenta su razón social  y desde la perspectiva de la Confederación 
Colombiana de ONG  (CCONG), se define este sector de  sociedad civil  como el conjunto de 
organizaciones que los ciudadanos generan para producir bienes colectivos y/o públicos no-
estatales. Por lo tanto, se entiende por bienes públicos, aquellos que benefician a toda una 
comunidad, existen bienes colectivos  y que se estima que sean garantizados por el estado, como 
lo son la justicia, la seguridad, la defensa, los servicios domiciliarios, la educación básica, la 
salud preventiva, la libertad de movilización. Así pues, la finalidad de los bienes obtenidos por 
Instituto para niños Ciegos y Sordos.es posibilitar la  igualdad, sin exclusiones, producir bienes 
públicos y colectivos denominados finalmente como públicos no-estatales. 
 
De acuerdo con su naturaleza y la temática que desempeñan,  El Instituto para Niños 
Ciegos y Sordos se encuentra reglamentado y organizado a través de la Superintendencia 
Nacional de Salud (Supersalud), amparada por el Decreto 2462 de 2013 " Por medio del cual se 
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modifica la estructura de la Superintendencia  Nacional de Salud” y La Ley 1122 de 2007, 
teniendo como prioridad el mejoramiento en la prestación de los servicios a los usuarios, a partir 
de la inspección seguimiento, monitoreo y evaluación del Sistema General de Seguridad Social 
en Salud y que tiene como función  solicitar, confirmar y analizar de manera puntual la 
información que se requiera sobre la situación de los servicios de salud y los recursos de la 
organizaciones del país que proveen este tipo de servicios, además  sobre la situación jurídica, 
financiera, técnica-científica, administrativa y económica,  visitas,  revisión de documentos, 
seguimiento de peticiones de interés general o particular y la práctica de investigaciones 
administrativas de estas entidades. Es entonces la Superintendencia Nacional de Salud el 
organismo que  se encarga de “vigilar, prevenir, orientar, asistir y propender porque las entidades 
encargadas del financiamiento, aseguramiento, prestación del servicio de salud, atención al 
usuario, participación social y demás sujetos de vigilancia de la Superintendencia Nacional de 
Salud, cumplan con las normas que regulan el Sistema General de Seguridad Social en Salud 











6. LINEAMIENTOS CONCEPTUALES 
 
Para la realización del presente trabajo de investigación es necesario contextualizar y definir 
conceptos claves como: cultura organizacional, comunicación organizacional, comunicación 
interna, cambio y rediseño organizacional. Se abordaran dichos conceptos dada la relación que 
existe entre sí, pues al presentarse un cambio en una organización de cierto modo se ve reflejado 
en las dinámicas comunicativas y los componentes culturales que constituyen a una 
organización, que este caso es el Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca.  
 
6.1 COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL 
 
El concepto de comunicación se debe comprender como un proceso de recolección de 
mensajes que se envían e interpretan en una organización, para mediar las actividades 
institucionales y las relaciones interpersonales entre los individuos de la misma. De igual 
manera, se interpreta la comunicación organizacional como una modalidad de persuasión que se 
utiliza para el cumplimiento de las metas individuales y de la organización (Pérez y Egidos, 
2000). De esta manera, se logra evidenciar que son aquellos mensajes que se dan en las 
organizaciones los que logran que sus colaboradores se apropien y adopten como suyas las 
motivaciones en el quehacer de una organización.   
Por otro lado,  Fernández (2002) en su libro “La Comunicación en las Organizaciones” la 
define de tres maneras distintas. En primer lugar, como “El conjunto total de mensaje que se 
intercambia entre los integrantes de una organización, y entre ésta y su entorno.” En segundo 
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lugar, como “una disciplina cuyo objetivos de estudio es, precisamente, la forma en que se da el 
fenómeno de la comunicación dentro de las organizaciones y entre éstas y su medio”. Por último, 
“como un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de 
mensajes que se dan entre los miembros de las organización, o entre la organización y su medio; 
o bien, a influir en las opciones, actividades y conductas de los públicos internos y externos de la 
organización” (p.12). Cada una de estos enunciados, enfatiza las interacciones comunicativas que 
generan, tanto internas como externas de una organización, encaminadas a la  promoción, 
proyección y mantenimiento de los objetivos de la institución.  
De estos postulados se desprenden dos componentes de la comunicación organizacional, 
interna y externa. En primera instancia,  la comunicación externa se entiende como el conjunto 
de mensajes que se le brindan a sus diferentes públicos externos, con el fin de mejorar sus 
relaciones, promover algún servicio, etc. (Fernández, 2002)  Mientras que, comunicación interna 
hace referencia  a las relaciones interpersonales y al flujo de mensajes que circulan entre los 
colaboradores de una organización, los cuales deben ser integrados y enfocados al cumplimiento 
de las metas, dichos mensajes pueden circular de manera jerárquica u horizontal, entre los 
diferentes departamentos o escalafones. Es entonces la comunicación interna la que permite la 
adecuación de la organización en una situación de cambio (Elías y Mascaray, 2000). 
Para enfatizar la comunicación como un elemento esencial dentro de los procesos de cambio 
y transformación en las organizaciones se debe tener en cuenta que, esta no sólo debe regular la 
información precisa, útil o necesaria, la comunicación debe ser un recurso renovable y un 
fundamento de excelencia que medie los mensajes y las sugerencias de su público interno 
(Hernández, Gallarzo y Espinoza, 2011). Estos autores exponen cuáles deben ser las funciones 
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de  la comunicación interna, enmarcada a un contexto de desarrollo organizacional: controlar la 
conducta de los miembros de la organización, motivar a los colaboradores por el cumplimiento 
de su trabajo, debe ser un mecanismo a través del cual se pueda manifestar las emociones y 
frustraciones dentro y fuera de la organización. Por último, la comunicación facilita la toma de 
decisiones, dado que, es la que administra la información, identifica y evalúa las posibles 
opciones de riesgo (Hernández, Gallarzo y Espinoza, 2011). 
6.2 COMUNICACIÓN INTERNA 
Se entiende por comunicación interna a los proceso de interacción entre los públicos 
internos de una organización, los cuales tienen como objetivo configurar la idea de misión 
compartida entre los colaboradores, generar confianza y mejorar la calidad en el desarrollo de 
sus responsabilidades. De esta manera, Brandolini (2009) expone que “el desarrollo de la 
comunicación interna unifica significados, proporciona claridad y sentido al trabajo, genera 
pertenencia y prepara a cada empleado como “vocero” de la organización a la que pertenece” 
(p.9).  
Es claro que en la postura a la autora se enfatiza la utilización de la comunicación interna 
como una herramienta motivadora y de inclusión en la que se busca orientar a los 
colaboradores de la organización hacia un mismo propósito, todo con el fin de generar 
personas que conozcan y se apropien del quehacer de la organización.  
Paralelamente,  Elías y Mascaray (2000) conceptualizan la comunicación interna a través 
de la “Intracomunicación” esta se refiere a, “un proceso estratégico de gestión para que la 
comunicación interna sea efectiva para los elementos involucrados” (p.55). Para ambos 
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autores todas la organizaciones están interconectadas con su entorno, se relacionan 
directamente con él, a medida que el contexto evoluciona estas relaciones se complejizan y la 
organización se debe ir adaptando su quehacer a las necesidades emergentes. De igual 
manera, se van generando variaciones en las formas de comunicarse, lo cual puede afectar el 
flujo de mensajes y la confianza de los colaboradores en la organización. Con esto se puede 
entender que es  a través de la intracomunicación que las organizaciones se pueden ir 
adecuando a los avances sociales, tecnológicos y económicos con la apropiación de nuevos 
medios de comunicación. 
Ahora bien, la comunicación interna puede ser entendida como el conjunto de procesos y 
estrategias que están dirigidas a los colaboradores con el fin de generar valores compartidos 
entre sí para lograr los objetivos de la organización a través de un trabajo unificado. Dichos 
procesos de comunicación van ligados a las dinámicas y las relaciones jefe-colaborador que 
se generar en la organización, puesto que, los escenarios a través de los cuales se emiten los 
mensajes pueden cumplir un papel meramente informativo, como dar una orden o una 
información explícita, esto se conoce como comunicación formal, la cual se puede presentar 
en diferentes canales; descendente, ascendente y horizontal.  
La comunicación formal de tipo descendente es aquella que tiene canales fijos de difusión 
y sigue un orden jerárquico al interior de la organización (Jones, 2008). Este tipo de 
comunicación se caracteriza por ser vertical pues va desde los cargos más altos hacia abajo. 
Esta tiene como objetivo reducir la incertidumbre y los rumores, además, de fortalecer la 
cultura organizacional, generar confianza y fortalecer los roles jerárquicos.  
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Por otro lado, la comunicación ascendente es todo lo contrario a la descendente pues el 
emisor son los colaboradores y receptor son los jefes, para que se genere este tipo de 
comunicación se debe precisar por parte de los fejes el tipo de información que se desea 
recibir. Con ello se pretende que los colaboradores sean más propositivos, generadores de 
ideas, desarrollen sus potencialidades, sean más autocríticos y reflexivos, para así, generar 
una cohesión entre áreas y retroalimentación entre jefes y colaboradores.  
Por su parte, la comunicación horizontal se da entre áreas o personas que encuentren en 
un mismo nivel jerárquico, en donde se propicia la retroalimentación y la abierta interacción 
entre equipos de trabajo, una de las bases de este tipo de comunicación son la confianza y la 
participación. De igual forma, a través de ella se pueden generar mayores sinergias entre 
áreas de trabajo y la creación nuevos escenarios de comunicación para la concreción de los 
objetivos. 
Con lo anterior, se entiende que la comunicación interna en las organizaciones está regida 
por la formalidad, puesto que, esta debe ir guiada a través de canales precisos que permite 
que la información sea clara, puntual y entendible. De este modo, no se genera incertidumbre 
ni diferencias entre los colaboradores, lo cual pueden afectar el clima y la cultura 
organizacional. 
Es entonces a través de la generación de medios y espacios de comunicación tangibles e 
intangibles que se debe informar, persuadir e involucrar a los públicos internos de la 
organización. Esto entendido como un soporte la de comunicación que puede ser 
unidireccional, como las carteleras, boletines, memorandos; o bidireccional, como las 
reuniones entre jefes y colaboradores donde hay un alto grado de retroalimentación.  
75 
 
Para Fernando Veliz (citado por Hernández y Botero, 2012, p 23)  
La comunicación se ve desde los soportes, que son los productos de comunicación que cumplen el 
rol de persuadir y se constituyen como narrativas que pueden ser digitales e impresos y tienen 
géneros y estéticas diferentes. Por otro lado están las acciones que son las formas de cómo nos 
comunicamos por la vida, como generamos ritos, mitos e hitos. Dichos soportes 
comunicacionales van a la par con la acción y la acción es cómo se encausa la emoción y esa 
emocionalidad es un motor en la conducta para saberes cómo mover al público vinculado a la 
organización. 
 Con lo anterior se logra comprender que las organizaciones deben generar escenarios de 
comunicación que tengan un sentido compartido entre los colaboradores, en el que los medios 
cumplan más que un rol informativo. De esta manera, se logra una mayor apropiación y 
entendimiento del mensaje por parte del público al que se dirija, a través de estrategias que estén 
encaminadas hacia el cumplimiento de los objetivos de la organización.  
 Así pues, la conceptualización de la comunicación interna aporta a la construcción del 
presente trabajo de investigación, puesto que, se pretenden describir los procesos de 
comunicación interna en el Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle de Cauca, como un 
componente que logra configurar las interacciones y las formas como se comunican y se les 






6.3 CULTURA ORGANIZACIONAL  
Dentro de la comunicación se debe comprender cultura como un proceso de interacción 
de percepciones en la que el otro deja ver la construcción del entorno. Con esto, se puede decir 
que la cultura es la que rige la manera de ser y actuar de los individuos y de cierta forma de una 
comunidad. De esta manera, cultura organizacional se puede entender como un macro sistema 
que influye en las organizaciones en las que se construyen creencias, valores, significados, mitos, 
costumbres y ceremonias (Naranjo, 2004).   
De igual forma, Hernández y Cendejas (2006) conceptualizan la cultura organizacional 
como un sistema de significados compartidos, también entendida como la personalidad de una 
organización, en la que sus miembros adoptan como suyas las características del lugar al que 
pertenecen, por ejemplo, si es flexible o es rígida, la manera cómo trabajan, si son innovadoras o 
conservadores, si fomentan el liderazgo y la participación, integran a las diferentes áreas de 
trabajo, entre otras.  
Al considerar que las organizaciones tienen personalidad propia, la cual es el componente 
diferenciador, que puede afectar el desempeño, el comportamiento positivo o negativo, el grado 
de productividad y la eficiencia de los colaboradores. Es por esto que se debe proveer un mejor 
entendimiento de los componentes organizacionales, como el trabajo en equipo, la motivación, la 
resistencia al cambio y el empoderamiento de los valores institucionales.  
Por su parte, Jones  describe la cultura organizacional como “el conjunto de valores y 
normas compartidos que controlan las interacciones entre los miembros de la organización, […] 
puesto que la estructura organizacional está diseñada para lograr una ventaja competitiva y 
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promover el interés de los accionistas, la cultura organizacional puede aumentar la eficacia 
organizacional” (2008, p. 179). Dichos valores representan “los criterios, estándares o principios 
generales que la gente usa para determinar los tipos de comportamientos, situaciones, eventos y 
resultados deseables e indeseables”. Mientras que, “las normas son los estilos o estándares de 
conducta que se consideran aceptables o típicos para un grupo de individuos” (Jones, 2008, p 
179-181). 
Por ende los colaboradores aprenden a interpretar y responder las diferentes 
transformaciones por las cuales debe pasar una organización. A través de la comunicación y la 
cultura organizacional se logra disminuir la ambigüedad y la incertidumbre en situaciones de 
cambio. Con estas, se puede identificar el grado de empoderamiento y estima que tienen los 
colaboradores de su lugar de trabajo, pues al compartir los mismos valores que la organización se 
genera un mayor sentimiento de pertenencia hacia esta.  
Ahora bien, unos de los principales los elementos que componen la cultura en una 
organización son: el direccionamiento estratégico (misión, visión y objetivos) pues en una 
organización debe tener claro lo que se quiere lograr y lo que se quiere mantener. Seguidamente, 
están los sistemas de valores, que se el marco ético del quehacer de la organización. Luego, se 
encuentran los hábitos de trabajo que aluden a la manera cómo se hacen las cosas en la 
organización. Un elemento que es de vital importancia son los ritos y ceremonias que demarcan 
las dinámicas laborales, entre estos se encuentran los ritos de ingreso, integración y superación. 
También, hacen parte de ellos los sistemas símbolos que transmiten la apropiación de los valores 
compartidos de la organización.  
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 Adicionalmente, hacen parte la cultura organizacional las costumbres, los mitos, dinámicas 
de interacción y los medios por los que se comunican, las ideologías, los imaginarios, los ídolos, 
los valores, la estructura de poder; quien toma de las decisiones y da las vías para llegar al 
cumplimiento de los objetivos. A partir de esto se puede identificar la personalidad y el estilo de 
vida de una organización, la cual le otorgará un sistema de significados compartidos entre los 
colaboradores, y así genera un sentido de identidad que se ve reflejado en el desempeño y el 
ambiente laboral, pues las metas personales serán las misma que las de la organización 
(Hernández, Gallarzo y Espinoza, 2011). 
Para que se logre implantar y fortalecer la cultura en una organización deben existir una 
persona que logre llevar a las diferentes áreas los valores, rituales y dinámicas de interacción que 
hay, es a través de los líderes de organización que se hace esto posible, pues por medio de la 
ética organizacional que se determinan los valores, creencias y reglas morales con que se deben 
tratar entre sí (Jones, 2008). 
Así pues, el papel que cumple la cultura en una organización debe ser flexible y adaptable a 
los cambios que su entorno le exija, es por ello que se enfatiza como un componente que mide la 
eficiencia en una organización. Además, al ser quien regula la apropiación de los valores y el 
quehacer organizacional debe estar encaminada al cumplimento de las metas propuestas. Es por 
esto que en el Instituto para Niños Ciegos y Sordos se debe comprender el rol que cumple la 





6.3 CAMBIO ORGANIZACIONAL  
 
Toda organización se debe ir adaptando a los avances que se vayan generando, ya sean 
internos o externos, como la tecnología, la cultura, la política, etc. Por lo tanto, el  cambio que se 
presenta en las organizaciones es un proceso normal de su evolución, es un continuo proceso de 
crecimiento que les exige el medio en el que se desenvuelve (Montúfar, 2008). Dicho concepto 
se define como, “el proceso por medio del cual las organizaciones pasan de su estado actual a un 
futuro deseado para aumentar su eficiencia” (Jones, 2008, pp. 9). Cabe resaltar que se puede 
generar dos tipos de cambio uno evolutivo, que corresponde a un cambio gradual, creciente y 
específico. El segundo, se refiere a un cambio repentino, drástico y a nivel de toda la 
organización (Jones, 2008).  
 
Como se dijo anteriormente el cambio organizacional tiene como objetivo aumentar la 
eficiencia de la organización. Uno de los recursos más importantes que tiene al interior de una 
organización es el recurso humano, para que se logre mejorar la eficiencia de este se debe 
supervisar su estructura, la manera de integrar y motivar a los colaboradores para que muestren 
sus habilidades para el cumplimiento de los objetivos. Para ello se requiere de talento humano 
calificado que esté capacitado para que logre desarrollar sus actividades con la implementación 
de nuevos recursos tecnológicos. Así pues, es necesario que se fortalezca la cultura 
organizacional y se creen nuevas normas y valores para motivar a los diversos públicos internos 




De igual forma, existen otros niveles en lo que incide el cambio organizacional uno de ellos 
son los recursos funcionales, que busca mejorar la forma cómo funcionan las cosas, optimizando 
tiempo y recursos. Luego están las competencias tecnológicas que tiene la capacidad de mejorar 
las formas como se producen los bienes y servicios, para generar mayor confianza y un sello 
diferenciador entre la competencia. Finalmente, se encuentran las competencias 
organizacionales, que inciden en el rediseño estructural y cultural, con este se busca aprovechar 
las capacidades del talento humano y de las funciones para obtener ventaja de las oportunidades 
tecnológicas (Jones, 2008).  
 
Por otra parte, se generan unas necesidades de cambio, ya sea por un factor interno o 
externo, pues existen diferentes fuerzas que lo propician. Estas son las fuerzas competitivas, 
económicas, políticas, globales, demográficas, sociales y éticas. Cada una de estas fuerzas atañen 
a la generación de oportunidades y las necesidades del entorno en el operan.   
 
Al existir diferentes variables que propician el cambio en una organización, también, se 
pueden presentar resistencia a este, ya sea individual u organizacional, se puede presentar por el 
mal uso del poder y la influencia, la estructura de las organizaciones, la escasez de recursos, la 
cultura organizacional etc (Montúfar, 2008). Es en este momento donde la comunicación juega 
un papel importante para la adaptación e integración de todos los colaboradores en el proceso de 
transformación o cambio.   
 
De esta manera, Galpin (1998) conceptualiza el rol de la comunicación en un contexto de 
cambio, en primer lugar, se debe informar a los miembros de la organización cuáles serán las 
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consecuencias que puede traer consigo el cambio y de qué manera directa se verán afectados, 
pues se debe tener en cuenta su opinión. Igualmente, se debe fortalecer la confianza a través de 
mensajes claros y honestos, ser repetitivos y tratar de llegar por medio de diferentes canales a los 
diferentes públicos de la organización. 
 
Para ello se debe reformular la forma como se encuentra diseñada la organización. Se 
entiende por diseño organizacional, el proceso a través del cual los directivos de una 
organización seleccionan y administran los aspectos de cultura y estructura, los cuales son 
necesarios para el cumplimiento de las metas, en el diseño se trata de cómo y porqué se utilizan 
estos medios (Jones, 2008). De igual forma, en un contexto de cambio organizacional, se puede 
identificar la capacidad que tienen para adaptarse a las demandas de su entorno, además de las 
estrategias que desarrollen para el manejo de las contingencias, la competitividad, la innovación, 
el desempeño y la efectividad (Hernández, Gallarzo y Espinoza, 2011).  
 
Para disminuir el nivel de incertidumbre entre los colaboradores de una organización 
durante un proceso de cambio, es necesario, en primera instancia, rediseñar la estructura y las 
estrategias de adaptación en el mercado. Finalmente, encontrar un mecanismo que logre integrar 
e informar de manera clara, sobre las transformaciones que se van asumir y cuáles serán los 
beneficios de este (Hernández, Gallarzo y Espinoza, 2011). Así pues, se debe generar una 
estrategia que lleve de manera planificada las acciones que implican un proceso de cambio en el 
que se presenta, diagnostique, analice y evalúe la manera como se percibirá estas 




En conclusión, el cambio organizacional se entiende como un proceso de evolución en el 
que influyen las demandas internas o externas, en el cual se debe tener en cuenta la 
reformulación  de los procesos de administración y comunicación, con el fin de evitar la 
incertidumbre y la resistencia al cambio. Es por esto, que la construcción de este trabajo se debe 
entender cuáles las principales motivaciones del cambio, qué implica y qué manera se minimizar 
la resistencia a este, teniendo en cuenta que el Instituto es una organización que ha tenido 




















7.1 TIPO Y ENFOQUE DE INVESTIGACIÓN  
 
El presente trabajo de grado se apoya en el desarrollo de una investigación descriptiva 
con enfoque cualitativo y cuantitativo, ya que para el objeto de estudio es pertinente identificar 
los procesos que se realizan respecto a la comunicación al interior del Instituto para Niños 
Ciegos y Sordos del Valle del Cauca. De esta manera, se podrá llevar a cabo una adecuada 
descripción, caracterización y evaluación de los procesos de comunicación interna en la 
organización. 
 
La metodología que se ha elegido para realizar este trabajo de grado es con enfoque 
cualitativo, ya que se implementa con el fin de identificar los procesos de comunicación, para 
obtener respuestas puntuales generadas por los conocimientos de los colaboradores; qué es lo 
que perciben y comprenden acerca de la comunicación en la organización; Lerma (2004) plantea 
que la investigación con enfoque cualitativo “se refiere a los estudios sobre el quehacer cotidiano 
de las personas o de grupos pequeños. En este tipo de investigación interesa lo que la gente dice, 
piensa, siente o hace; sus patrones culturales; el proceso y el significado de sus relaciones 
interpersonales y con el medio” (p.72). 
 
De igual forma, el enfoque cuantitativo hizo parte de esta investigación; se introduce con 
el fin de realizar una observación no directa de los hechos a través de  lo que manifiestan los 
encuestados, es un método preparado para la investigación que permite una aplicación masiva 
mediante un sistema de muestreo (Bravo, S.F p.1). 
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Todo esto, con el propósito de identificar cómo se han generado los procesos de 
comunicación, a través de las categorías de análisis; comunicación interna, cultura y cambio 
organizacional, donde se trabajará con el apoyo del área de Gestión y Talento Humano del 
Instituto, con el fin de aplicar la metodología propuesta a los colaboradores que se asignarán. A 
partir de esto, se estructurarán los instrumentos aplicar brindando el estado actual de la 
comunicación interna del Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca.  
7.2 POBLACIÓN Y MUESTRA  
 
El Instituto Para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca cuenta con 320 
colaboradores en sus cuatro sedes, 284 de ellos están en la sede principal, 30 en Buenaventura, 3 
en el Vallado y 3 en Palmira. La muestra estuvo conformada por 147 colaboradores de diferentes 
áreas del Instituto 
 
 
7.3 INSTRUMENTOS  
 
Los instrumentos fueron aplicados a 147 colaboradores distribuidos en las cuatro sedes, 145 
de ellos fueron encuestados y ocho aplicaron a la entrevista grupal; la entrevista fue realizada 
únicamente con jefes de área.     
  
Se diseñó una encuesta con tres categorías de análisis (comunicación interna, cultura 
organizacional y cambio organizacional) las cuales permitieron identificar y caracterizar los 
escenarios (medios y espacios) de comunicación y la planeación estratégica de la organización. 
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La encuesta estaba conformada por 20 preguntas cerradas, de selección múltiple y escala de 
clasificación (Ver anexo No 5).   
 
La entrevista grupal fue realizada a ocho jefes de área de la sede principal, las preguntas 
fueron distribuidas por las mismas categorías de la encuesta, se desarrollaron once preguntas 
semi-estructuradas, sin embargo en el espacio se fueron generando más, este instrumento se 
implementó en el Instituto para Niños Ciegos y Sordos.   
7.4 ANÁLISIS DE DATOS Y DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
Tabla 2. Análisis y descripción  
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Resistencia al cambio 
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La Percepción de los    
individuos 
 
Alude a las percepciones 
que tiene cada persona y a 
la intensidad de la 




7.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN  
 
Las entrevistas grupales, las encuestas y las observaciones son las técnicas aplicadas 
durante la indagación, justamente las que más se acoplan a la intención de esta investigación, 





El instrumento base de la primera técnica será la entrevista “una conversación 
sistematizada que tiene por objeto obtener, recuperar y registrar las experiencias de vida 
guardadas en la memoria de la gente es una situación en la que, por medio del lenguaje, el 
entrevistado cuenta sus historias y el entrevistador pregunta acerca de sucesos, situaciones” 
(Sautu, Boniolo, Dalle y Elber citando  a Benadiba y Plotinsky, 2005, p. 48).   Ahora bien, la 
herramienta que se implementará es la entrevista grupal “[…] una técnica de recolección de 
datos mediante una entrevista grupal semi estructurada, la cual gira alrededor de una temática 
propuesta por el investigador (…) el propósito principal es hacer que surjan actitudes, 
sentimientos, creencias, experiencias y reacciones en los participantes; esto no sería fácil de 
lograr con otros métodos” (Escobar y Jiménez citando a Gibb, S.F, p.52).  
 
Así pues, si se compara con la entrevista individual, este método permite obtener una 
heterogeneidad de perspectivas dentro del contexto del grupo; se centra en las interacciones que 
se generan dentro del grupo, las cuales giran alrededor de los temas que han sido propuestos por 
el investigador (Escobar y Jiménez citando a Gibb, S.F). 
 
La siguiente técnica que se utilizará será la encuesta una investigación realizada sobre 
una muestra de sujetos representativa de un colectivo más amplio, utilizando procedimientos 
estandarizados de interrogación con intención de obtener mediciones cuantitativas de una gran 
variedad de características objetivas y subjetivas de la población; 
 
este instrumento, proporciona respuestas cerradas reduciendo la realidad a cierto número de datos 
esenciales. Se utiliza cuando se desea llegar a un grupo numeroso de personas en corto tiempo y, 
de hecho, se puede aplicar en forma personal, individual, grupal, por teléfono o por correo. La 
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elaboración de la encuesta requiere de gran conocimiento previo del fenómeno por parte del 
investigador (Ramírez citando a Tamayo-Tamayo, 2004, p. 51). 
 
Finalmente, la técnica de observación vista como actividad de investigación, supone 
adoptar un método que asegure que el registro de lo observado sea lo más riguroso posible 
(Ramírez, 2004). 
 
La observación no es un acto pasivo de mera impresión, sino que implica aceptar un esquema de 
referencia al interior del cual lo que observamos adquiere sentido para nosotros y en cuyo 
contexto las cosas y los sucesos adquieren un nombre y, a través de él, ingresan a un esquema 
conceptual. La observación consiste en que el investigador vigila y registra directamente las 
características de los elementos objeto de estudio. No se refiere únicamente al sentido de la vista, 
sino que incluye todos los medios de percepción. La observación puede referirse tanto a 
expresiones verbales lingüísticas como no lingüísticas y, también, a conductas corporales o 
incluso a la determinación de distancias entre sujetos (Ramírez citando a Buendía-Eisman, 2004. 
p. 44).  
 
7.6  PROCEDIMIENTO 
 
El procedimiento realizado en esta investigación, se implementó a partir de cuestionarios, 
entrevistas y bitácoras de observación; las encuestas se distribuyeron a 150 colaboradoras de 
distintas áreas de servicio, tres de ellas fueron anuladas. La entrevista grupal fue con 8 jefes de 
área y las bitácoras se elaboraron a partir de las observaciones realizadas durante la aplicación de 
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los dos instrumentos anteriormente descritos. En seguida,  se desarrollan cuatro fases que 
resumen el trabajo realizado en su totalidad.  
     
7. 6.1 Fase 1: Identificar los rasgos de la cultura  
 
 
Esta primera fase es donde se consolida la descripción de los procesos de comunicación 
interna en el INCS, seguidamente de un análisis, una evaluación de las debilidades y finalmente, 
las fortalezas que se presentan en la organización; esto con el fin de determinar sus interacciones, 
el liderazgo, cómo se motivan, de qué manera son la relaciones superior- empleado, cómo 
ejercen procesos de comunicación y cómo desarrollan procesos de planificación y control.  
 
7.6.2 Fase 2: Diagnóstico ante los procesos de cambio 
 
 
Indagar la incidencia del cambio organizacional en el estado actual de la comunicación 
interna, se llevará a cabo a través del diagnóstico ante los procesos de cambio que se han 
generado en la organización, allí se realizará el diseño de una guía de preguntas para la entrevista 
grupal y las encuestas por categorías, a través de cuestionarios y preguntas estructuradas. 
Teniendo en cuenta que para su respectivo desarrollo es necesario  seleccionar a los 
colaboradores que  participarán en esta fase y concretar los espacios y la disponibilidad de las 
personas. 
 
Cabe resaltar, que las encuetas serán aplicadas a 147 colaboradores de las diferentes áreas 
de servicio contando las tres sedes, esto con el fin de obtener una muestra significativa, este 
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enfoque cuantitativo cuestionará las tres categorías de análisis de esta investigación. Por su parte, 
la entrevista grupal será aplicada a ocho jefes de áreas del Instituto con la misma dinámica de 
preguntas.    
 
7.6.3. Fase 3: propuesta de estrategias para el diseño de un diagrama de comunicación. 
 
Esta fase busca proponer un diagrama de procesos que aporten a la gestión de la 
comunicación interna, ligado al cambio organizacional. Por lo tanto, a través de una selección de 
información obtenida por los instrumentos de investigación (observación,  entrevista grupal y 
encuestas). 
 
Conforme a ello, el diagrama permitirá generar flujos de información que fortalecerán la 
gestión de la comunicación interna, en el cual se darán posibles soluciones a los hallazgos 
obtenidos durante todo el proceso. 
   
7.6.4 Fase 4: socialización de la información 
 
 Una vez se aplique la propuesta metodológica y el análisis de resultados, se pretende 
socializar la información con la directora del Instituto, el comité de ética y la jefa del área de 
Gestión y Talento Humano, con el fin de dar a conocer los principales hallazgos de la 
investigación. De igual manera, se hará la presentación y entrega del modelo de comunicación 
para el cambio organizacional, con el cual se quiere transmitir y materializar  un aporte 
significativo desde este campo de estudio a la gestión de la comunicación interna de la 




Cabe resaltar que el diagrama para el cambio organizacional solo será socializado, la 






























Al implementar una metodología mixta en este trabajo, la aplicación de los instrumentos 
se reflejó en una encuesta realizada a 147 colaboradores del INCYS y en una entrevista grupal a 
los  jefes de las áreas de servicio de la organización; esta investigación contiene tres categorías 
de análisis; comunicación interna, cultura y cambio organizacional.  
 
Los resultados de las encuestas se presentan en dos tipos de gráficas, columnas y 
circulares que contienen la información cuantitativa obtenida; en dichos gráficos se clasifica esta 
información con el uso de diferentes colores y su respectiva leyenda, según la categoría. En la 
parte superior se hace énfasis en la pregunta a la que se está haciendo referencia, cabe resaltar 
que cada pregunta (22) cuenta con su(s) gráfico(s) y su respectiva descripción.  
 
Paralelamente los resultados de la entrevista, la cual fue aplicada a 8 jefes de área de la 
organización, se presentan a partir de su correspondiente transcripción y el análisis de las 
respuestas según las 9 preguntas y las categorías de análisis que se plantearon con anterioridad. 
 
Finalmente, se realiza la triangulación de los resultados cuantitativos y cualitativos, 
teniendo en cuenta las categorías de análisis, se seleccionan los datos similares con el fin de 
comparar aspectos positivos y negativos de los resultados obtenidos, a través de la aplicación de 




8. 1 RESULTADOS DE LA ENTREVISTA 
 
Teniendo en cuenta la entrevista grupal realizada a los jefes de cada área del INCS en la 
cual, se presentaron la jefa de talento humano, el jefe médico, el jefe de salud ocupacional, el 
jefe médico auditor, la jefa de mercadeo, el jefe administrativa y financiera, la jefa de 
mantenimiento, la jefa enfermera de consulta externa, se analizaron los siguientes resultados: 
 
En un principio los entrevistados reconocen que las transformaciones y el aumento de 
capital humano que ha tenido el instituto ha influido en la comunicación, ya que las relaciones 
interpersonales y los flujos de comunicación entre los colaboradores se han aislado, teniendo en 
cuenta la ampliación del portafolio de servicios y los espacios físicos. Sin embargo, a pesar del 
desarrollo de la organización, se reconoce que desde el punto de la planeación y el 
direccionamiento estratégico se han generado procesos coherentes ligados a los objetivos de la 
organización.  
 
A pesar de esto, la comunicación ascendente presenta dificultades porque se generan 
cuellos de botella donde los mensajes no fluyen, también se admite que existe un disentimiento 
en el manejo de la información entre el personal operativo y sus correspondientes jefes; se ha 
marcado una diferenciación, ya que estos últimos no se encuentran tan asequibles a una 
comunicación directa, a causa de las dinámicas laborales a las que pertenecen; se ha intentado 
crear espacios para que esa comunicación fluya por medio de la intranet, correo electrónico etc. 
Pero no existe una planeación o un cronograma que clasifique cuál es el mensaje y a quién va 
dirigido, lo que ha ocasionado una falta de interés por la información en general. Paralelamente, 
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se identifica que existe fluidez desde el receptor hacia el emisor pero de manera inversa no se 
encuentra totalmente efectiva, ya que no existe coherencia. 
 
Por otro lado, los entrevistados son conscientes de que no existe una segmentación de 
públicos, lo que provoca que el mensaje se envíe a través del mismo canal de comunicación, es 
decir que no todos los colaboradores tienen la misma capacidad de recepción por lo que habría 
que crear un medio que segmente los diferentes receptores del mensaje. 
 
Señalan que la organización al brindar una información deben tener la justificación de la 
misma, así  los colaboradores sabrán por qué se está generando, porqué es pertinente y qué tipo 
de información es, de otra forma el público interno no sentirán la necesidad de apropiarse  “yo 
creo que es muy importante frente a cualquier cambio que uno vaya hacer, frente a cualquier 
reforma o modificación que uno haga en un área, que sea de talento humano, de tecnología, de lo 
que sea, pienso que cuando la gente conoce por qué ese cambio es importante o a qué debo es 
cambio, los cambios se hacen más llevaderos y son más aceptados en el área” (Entrevista grupal. 
INCS. 2015). 
 
 De igual forma, deberá haber una estrategia para que los colaboradores participen de las 
opiniones y sean incluidos en decisiones que serán tomadas, “[…]yo considero que la 
organización sí ha hecho de pronto falta digamos estructurar más como la forma de comunicarle 
a los colaboradores cuando hay unos cambios tan trascendentales como de una mejor 




 Posteriormente se requiere una verificación de los mensajes, si son o no entendidos y 
acogidos en forma conjunta “[…] nosotros muchas veces nos apoyamos en el correo interno 
entonces mandamos mucha información por ahí y de pronto, por el call-center, el call-center le 
llega mucha información, pero muchas veces o no lo leen, o lo entienden diferente o no se 
entiende, entonces es como estar verificando a que eso correos se manden, si se están entendido 
y leyendo y hacer retroalimentación” (Entrevista grupal. INCS. 2015). 
 
De la misma forma, los participantes a la entrevista creen que es pertinente que exista una  
planificación para el uso de los escenarios según las áreas y las labores que tengan los 
colaboradores “en cuanto a que medio tenemos aquí, realmente el correo y el WhatsApp, no hay 
más, faltan boletines, porque de verdad nosotros podemos hacer un boletín mensual, trimestral, 
de cada área, la información del instituto realmente se queda con déficit” (Entrevista grupal. 
INCYS. 2015). 
 
También se presenta una comunicación informal conocida como comunicación verbal, la 
cual, por el hecho de ser efectiva, requiere que este plasmada en un documento formal.  
 
Espacios hay muchos, porque tenemos de verdad muchas reuniones, entonces esos son los 
espacios para uno comunicarse con los jefes, con los colaboradores con los coordinadores; hay 
muchas reuniones institucionales, reuniones entre áreas, hay comité, a nivel de jefe colaborador, 
tenemos una entrevista que son para el desarrollo que nos reunimos, son tres  veces al año, donde 
hay una reunión uno a uno con cada colaborador, entonces espacios sí hay, de pronto a revisar es 
si los estamos aprovechando de la mejor forma, si los estamos utilizando bien, ese sería el tema 




 Los entrevistados reconocen que hace falta un medio de comunicación formal y preciso 
de acuerdo a los requerimientos de cada área, ya que el boletín de calidad existe pero se ocupa 
del instituto en general; de manera contraria ocurre con la retroalimentación, ya que cada jefe se 
encarga que esta exista en sus áreas más no se halla conjunta entre toda la institución. 
 
Existe un cambio que se ha venido aplicando los últimos tres años, y es que la dirección 
se encuentra más informada con los procesos que se están realizando en cada área a partir de la 
interacción que se ha generado con sus correspondientes jefes; los colaboradores han generado 
un nivel de confianza con los mismo directivos ya que comunican hasta los aspectos negativos.  
 
Los jefes entrevistados, revelan que la fortaleza de la comunicación en cada área es la 
confianza que hay entre los colaboradores y sus jefes y la manera como estos reciben el mensaje, 
ya que siempre ha existido una buena receptividad.  
 
Desde la dirección médica, diría que la fortaleza es que la gente aquí, y lo manifiesto 
abiertamente, genera un nivel de confianza, ya por lo menos hoy en día pasa algo y la dirección es 
enterada en poco tiempo, anteriormente me daba cuenta de cosas después de mucho tiempo y por 
personas que estaban totalmente implicadas, o sea, que ya hay un nivel de confianza dentro de la 
organización para generar información que pueda representarle a la organización o información 
que pueda generar beneficios[…] (Entrevista grupal. INCS. 2015). 
 
Sin embargo, la dificultad que más detentan es la comunicación con las otras sedes, ellos 
afirman que sí existe una comunicación con estas, pero confiesan que no es suficiente, ya que 
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estas no tienen una administración definida, y al no contar con un interlocutor  administrativo 
que se encuentre inmerso en todos los procesos que se están realizando en la sede principal no 
hay seguimiento continuo. Además, uno de los factores que más dificultan la comunicación es el 
tiempo. 
 
Definitivamente el tema, es una lucha del día a día, tratamos de mil y una formas de solventar las 
comunicación que se presentan con las sedes, las visitamos, cuando las visitamos tratamos de 
dejar planes de trabajo, es decir, esa retroalimentación, entonces digamos que unas se vuelven 
más receptivas que otras, hay unas sedes que necesitan cambios administrativos porque las 
administraciones no dan la talla que se requiere para esas sedes, entonces es un tema identificado 
y que hay que solucionarlo y de esa forma yo sí pienso que es ir fortaleciendo uno a uno a partir 
de ese trabajo que hacemos nosotros desde acá puede mejorar muchas cosas, porque si no 
tenemos buen interlocutor administrativo el trabajo se vuelve desgastante […] (Entrevista grupal. 
INCYS. 2015). 
 
A este problema, se plantea que debería existir un equilibrio de responsabilidades donde 
la sede principal entable una serie de tareas con el compromiso de que las sedes las ejecuten, con 
el fin de que exista una armonía. De igual forma, se deberá elaborar un cronograma de visitas en 
el que las sedes de Palmira, el Vallado y Buenaventura acudan a la sede principal para que exista 
una comunicación más cercana y personal, esto también lo deberá aplicar la sede San Fernando 
con las anteriores, a partir de visitar programadas.                 




Posterior a la aplicación de las ciento cuarenta y siete encuestas en el INCYS a las 
diferentes áreas de servicio (Clínica, rehabilitación, clínico administrativo, clínico financiero y 












certifica que la mayor cantidad de colaboradores en el INCYS pertenecen al área clínica, 
médicos, enfermeras, cirujanos y otros especialistas en el sector de la salud; la sección de 
rehabilitación, la cual fue evaluada en su totalidad, solo representa un 22% del total de la 
muestra. Desde allí se puede deducir que de los 379 colaboradores del Instituto, incluidas sus tres 























Tiempo de Vinculación 
1 a 5 AÑOS
10 a 16 AÑOS
16 a 20 AÑOS
20 o MÁS
6 a 10 AÑOS
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Gráfico 2. Tiempo de vinculación  
 
Se puede registrar que casi la mitad de los encuestados, solo han laborado en la 
organización entre uno y cinco años, lo que alude a que no han alcanzado a presenciar cambios o 
transformaciones del INCYS. Quiere decir, que aún estos colaboradores no se han apropiado de 
la cultura organizacional en la cual están inmersos.  
 
8.2.1 CULTURA  Y COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL  
 
Misión y Visión 
 
Se evalúa el grado de conocimiento que tienen los colaboradores sobre la misión del 
Instituto a través de una pregunta cerrada; Sí o No, en la que posteriormente se dan tres posibles 
respuestas para así lograr identificar la veracidad de esta.  
 
 







C NR A B C NR
NO SI
¿Conoce usted la misión del Instuto? 
100 
 
Se puede observar que los colaboradores temen reconocer que no conocen la misión, pues 
se presenta una leve tendencia al marcar una opción incorrecta (A). Esto permite pensar que una 




Gráfico 4. Visión  
 
Con esto se logra inferir que gran parte de los colaboradores encuestados reconocen con 
claridad el direccionamiento estratégico de la organización. Sin embargo, se presenta una 
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NO SI




Gráfico 5. Valores  
 
Se puede identificar que 141 de los colaboradores de la muestra, pertenecientes a la 
organización conocen los valores (96%) con los que se fundamenta el INCYS, y solo 6  
miembros (4%) afirma no saberlo, esto es fundamental para que ellos se identifiquen con el 
servicio de calidad que se le presta a la comunidad. Dado que, es importante que conozcan el 













Gráfico 6. Servicios  
 
Con un (99%) de respuestas marcadas afirmativamente, es evidente que los colaboradores 
de INCYS están al tanto de los servicios que presta la institución. Con esto se logra identificar 
que gran parte de los colaboradores reconoce el quehacer del Instituto, factor que se refleja en la 
atención al cliente.  
 
8.2.2 FLUJOS DE COMUNICACIÓN 
 
Para esta subcategoría se pretende identificar la percepción que tienen los colaboradores 
sobre los flujos de comunicación, la toma de decisiones y la calidad de la información con las 











Gráfico 7. Información general  
 
La mitad de los colaboradores encuestados afirman recibir información de la institución a 
nivel general, dicha comunicación abarca temas acerca de nuevos procesos, noticias de interés 
general,  los avances de las diferentes áreas, programas adquiridos, planes y proyectos, lo que es 
favorable para el sistema de comunicación en la institución.   
 


















Gráfico 8. Decisiones de la dirección general  
 
Se evidencia que hay un equilibrio entre ambos hallazgos, lo cual representa que gran 
parte de la muestra siente que se les informa frecuentemente las decisiones que se toman pues 






























Gráfico 9. Comunicación de la dirección general  
 
Durante el trabajo de campo se logró evidenciar que varios de los colaboradores sienten 
que, aunque la comunicación es buena, no hay un diálogo constante con la Directora 
principalmente en la parte de la Clínica, pues no hay una relación de confianza, ni mucha 














Gráfico 10. Comunicación con el jefe 
 
 
Se presentan leves variaciones en relación con la pregunta anterior, dado que los rangos 
porcentuales de excelente y bueno son más altos, lo que significa que la relación jefe inmediato - 
colaborador está mejor calificada que la relación director general - colaboradores. Esto se pudo 














trabajo se generan sus propias dinámicas de comunicación, mayor grado de confianza y se 
reconocen más espacios de retroalimentación y ocio.  
 
 
Gráfico 11. Comunicación con los compañeros de área  
 
Con esto, se puede identificar que la comunicación entre compañeros de área y con su 
jefe inmediato tiene una percepción positiva para los colaboradores, pues cada área de trabajo 
tiene sus propias dinámicas y escenarios de comunicación. De igual forma, lo anterior se puede 
reafirmar con el trabajo de campo al observar que cada área tiene sus propios medios y espacios 
de comunicación, lo cual fortalece la confianza y la interacción entre sus compañeros, un 













Gráfico 12. Comunicación con todas las áreas 
 
Se identifica que no existe interlocución fluida entre las áreas, lo cual podría generar  
conflictos, barreras de comunicación y poca integración entre los miembros de la organización. 
Lo anterior se puede demostrar gracias a las observaciones realizadas durante el trabajo de 
campo, puesto que en el área clínica 30 de los 85 encuestados manifiestan que no hay una 
relación constante con las demás áreas porque las dinámicas laborales no permiten una 
interacción frecuente. Aunque, esto se contrapone a lo observado en las áreas administrativas en 
las que se generan una mayor interacción y un acceso a los medios de comunicación de manera 
















Gráfica 13. Información que recibe de su área  
 
Se identifica que los miembros de la organización tienen una percepción positiva frente a 
los flujos de comunicación, dado que en la mayoría de las respuestas tienden a indicar que estos 
son buenos y que hay una buena relación entre sus compañeros y jefes, lo que genera un 
ambiente laboral ameno y óptimo para el adecuado desarrollo de sus funciones.  
 
 
8.2.3  ESCENARIOS DE COMUNICACIÓN 
 
En la siguiente subcategoría se quiere identificar cuáles son los medios y espacios de 
comunicación que más utilizan los colaboradores, esto se hace por medio de una pregunta 
cerrada en la que se pide seleccionar varias opciones y así identificar a través de qué escenario 















la organización. Finalmente, se pide evaluar cada uno de estos escenarios de uno a cinco; siendo 
uno la calificación más baja y cinco la más alta, para así identificar la calidad que estos. 
 
 
Gráfica 14. Escenarios de información general  
 
Para 111 de los colaboradores encuestados el principal medio de comunicación es el 
correo electrónico, esto equivale a un 75% de la muestra. Seguido de la cartelera con un 61% que 
corresponde a 90 de las 147 personas encuestadas. Mientras que el 50% (74) de los 
colaboradores considera que es a través del boletín interno. En concordancia que las preguntas 
anteriores se lo logra identificar que las reuniones con la directora con un 44% (66) y el jefe de 
área con el 45% (67) son uno los espacios por los que más se recibe información. De igual 
forma, pasa con el 57% (85) de los encuestados que señalan que son las capacitaciones los 
espacios en los que se les brinda con mayor frecuencia la información, como noticias de interés 


















¿A través de qué escenarios de comunicación recibe 
información general de la organización? 
Suma de Cartelera Suma de Intranet Suma de Correo Elec.
Suma de Boletín Suma de Impresos Suma de Memorandos
Suma de Actas Suma de Oficios Suma de Inducción
Suma de Reinducción Suma de R. Directora Suma de R. Coordinador
Suma de Grup. Autogestión Suma de Actos Sociales Suma de Capacitaciones




Con esto se logra identificar que gran parte de la población utiliza un medio digital como 
principal escenario de comunicación, puesto que es una herramienta de fácil acceso y que llega a 
todas las áreas de la organización. Por su parte, la cartelera y el boletín mensual de calidad son 
medios físicos que tiene un grado de rotación menor pero que tiene un gran impacto en los 
colaboradores que no pueden acceder frecuentemente al correo. Ahora bien, los espacios de 
comunicación como las capacitaciones, las reuniones con la directora y los jefes son más 
frecuentes que cualquier otro, dado que las dinámicas laborales y la constante necesidad de tener 
un capital humano calificado e integrado hacen que estos espacios se realicen semanal o 
mensualmente según se requiera.  
 
En cuanto los escenarios restantes, cabe resaltar, que son aquellos que actualmente se 
encuentran en procesos de reestructuración como lo es la intranet o no se creen muy necesarios, 
por ejemplo los impresos, oficios y memorandos, pues actualmente se busca minimizar el uso del 
papel por temas de costos y medio ambiente. De igual manera, ocurre con los espacios que son 





Gráfica 15. Escenarios de información con las áreas  
 
Se identifica que son los medios formales como el correo electrónico y la cartelera 
institucional uno de los principales escenarios a través de los cuales los colaboradores reciben 
información de las otras áreas del Instituto. Igualmente ocurre con espacios tales como las 
capacitaciones y las reuniones con los jefes o la directora en donde a los colaboradores se les 
brinda información sobre las otras dependencias. Cabe resaltar, que hay una similitud entre los 
resultados de la pregunta anterior, puesto que la tendencia indica que son estos mismos 
escenarios de comunicación a través de los cuales se le brinda la mayoría de la información sea 
























¿A través de qué escenarios de comunicación recibe 
información de otras áreas de la organización? 
Suma de Cartelera Suma de Intranet Suma de Correo Elec.
Suma de Boletín Suma de Impresos Suma de Memorandos
Suma de Actas Suma de Oficios Suma de Inducción
Suma de Reinducción Suma de R. Directora Suma de R. Coordinador
Suma de Grup. Autogestión Suma de Actos Sociales Suma de Capacitaciones




















¿A través de qué escenarios de comunicación recibe 
información de su área de trabajo? 
Cuenta de Inducción Suma de Cartelera Suma de Intranet
Suma de Correo Elec. Suma de Boletín Suma de Impresos
Suma de Memorandos Suma de Actas Suma de Oficios
Suma de Reinducción Suma de R. Directora Suma de R. Coordinador
Suma de Grup. Autogestión Suma de Actos Sociales Suma de Capacitaciones
Suma de Eventos Soc.
Gráfica 16. Escenarios de comunicación en el área  
 
Ahora bien, en esta ocasión se logra identificar que hay un alto porcentaje que manifiesta 
que es la catelera el medio que más se utiliza, puesto que, en cada una de las áreas de trabajo 
tiene este medio; institucionales e informativas, además hay otras ubicadas en diferentes lugares 
estratégicos de la organización como corredores o ascensores, lo cual permite que los 
coloboradores tengan un mayor acceso a la información. De esta manera, se evidencia que los 
medios fijos de fácil y rápido acceso son los más usados por los colaboradores. De igual forma, 
ocurre con las reuniones con los coordinadores de área pues son los espacios que se convocan 
con mayor frecuencia; diário o semanalmente, dependiendo de la importancia de la información, 




Gráfica 17. Boletín interno  
 
 A manera de análisis, se puede identificar que los porcentajes son muy similares, sin 
embargo es notoria la mala calificación que tienen los colaboradores del Boletín institucional, 
esto se refleja en un posible mal uso, en cuanto a la información y a la divulgación de este, pues 
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Gráfico 18. Correo electrónico 
 
 Es notorio que el correo electrónico es calificado con el mejor puntaje, el adecuado uso, 
su inmediatez e informalidad hacen de este medio una de las  herramientas más posicionadas en 
el Instituto, sin embargo, en el trabajo de campo se pudo identificar que el correo electrónico 
requiere una segmentación de personal cuando se distribuye la información, ya que recae en 
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Gráfico 19. Cartelera institucional   
 
Se observa una similitud entre las calificaciones 1, 3, y 4 pero es notable que la cartelera 
institucional es calificada con la nota más baja de todas (1), por su parte solo 4 colaboradores 
menos la consideran buena al indicar el número (4); en este caso y según la observación que se 
hizo en el trabajo de campo, se evidenció que en unas áreas se utiliza más que en otras, ya que 
este medio es implementado en lugares estratégicos como la cocina y el ascensor, pero por área 
de trabajo. También es oportuno decir que su información puede ser más oportuna y clara en 
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Gráfico 20.  Capacitaciones  
 
Ahora bien, en este espacio se logra identificar que existe discrepancia entre los 
colaboradores de la organización, ya que 38 de la muestra evalúa las capacitaciones con el 
puntaje más alto (5), y solo 4 personas menos las califican con la nota más baja (1). Se puede 
deducir que este espacio de comunicación interna es más frecuentado por unas áreas que por 
otras, y el problema se evidenció en la disponibilidad de tiempo y disposición con el que cuentan 
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Gráfico 21. Reuniones con el coordinador  
 
Al evaluar las reuniones con el coordinador los encuestados presentan la misma 
discrepancia entre la calificación más alta (5) y la más baja (1), al evidenciarse una diferencia de 
3 personas, sin embargo 35 colaboradores más manifiestan que estas reuniones son buenas al 
señalar 4 como calificación. De esto se puede concluir que son más las personas satisfechas (78), 
pero que el porcentaje entre quienes califican las reuniones con el coordinador como 5 y 4 (53%) 
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Gráfico 22. Reuniones con la directora  
  
Es notoria la desarmonía presente en el gráfico, al detentar unas calificaciones tan 
diferentes con casi la misma cantidad de personas, sin embargo, son más los colaboradores (69) 
que evalúan con 4 y 5  las reuniones con la Directora. Pero se evidencia el notorio deterioro de 
este espacio con la calificación de 1 de los 32 colaboradores.   
 
 
8.2.3 CAMBIO ORGANIZACIONAL 
 
En esta categoría de análisis se pretende identificar la percepción de los colaboradores 
frente a los cambios que ha tenido el Instituto para Niños Ciego y Sordos del Valle del Cauca. 
Para ello se les pide responder dos tipos de pregunta, la primera, pide que se evalúe de uno a 
cinco (siendo uno la más baja y cinco la más alta) el grado de cambio que han tenido el Instituto 
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cambios, qué tanto se ha afectado la comunicación, si se consideran positivos o negativos y en 
qué aspectos ha influido.   
 
 
Gráfico 23. Cambios del clima laboral  
 
A partir de las transformaciones que ha tenido el INCYS, cada colaborador ha percibido 
diferentes los cambios del clima laboral, esto se debe no solo al tiempo de vinculación con la 
organización, sino también a la adaptabilidad que los miembros han tenido frente a estas 
variaciones, pues como se pudo evidenciar en el trabajo de campo, hay personas que tienen más 
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Gráfico 24. Cambios de la cultura  
Se logra deducir que 52 personas señalan que los cambios en la cultura organizacional 
han sido significantes al calificarlos con un 4, esto se evidencia en las condiciones socio-
económicas, el contexto histórico y la costumbre, aspectos que han sido modificados con el 
transcurso de los años de servicio del Instituto.  
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Evidentemente el INCYS han presentado cambios respecto a la ampliación de servicios, 
esto se muestra tanto en los nuevos oficios a nivel clínico como en las diferentes sedes al interior 
del departamento del Valle, uno de los espacios que permitió dicho aumento fue la inclusión de 
la Clínica Visual y Auditiva, ya que dio paso a la variedad de nuevos servicios que se empezaron 
a prestar desde su inauguración. Cabe resaltar que el porcentaje de las calificaciones más bajas 





Gráfico 26. Cambios de la estructura  
  
La estructura organizacional del Instituto se refleja en el organigrama institucional, 
respectiva descripción de cómo está jerarquizada la organización a nivel interno y cómo se va a 
gestionar. Dicho esto, la apreciación de los encuestados revela que este aspecto se ha ido 
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y no hay retroalimentación de la información, aspectos que se evidenciaron durante el trabajo de 
campo.      
 
 
Gráfico 27. Cambios de los espacios físicos  
  
A partir de las transformaciones por la que ha pasado el INCYS, los lugares físicos han 
sido modificados o cambiados según sus necesidades, así pues se dio paso a la Clínica Visual y 
Auditiva con el fin de solventar económicamente el área de rehabilitación con que inició el 
Instituto, seguidamente, se evidenció que las 4 sedes, ubicadas en lugares donde la población 
vallecaucana más lo necesitaba, fueron menester a la hora de prestar un servicio completo en la 
comunidad. Por ello, los colaboradores tienen este aspecto tan claro y confirman la ampliación 
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Gráfico 28. Transformaciones  
 
De esto se puede identificar que para la mayoría de los encuestados ha sido mínimo el 
cambio en la comunicación entre las áreas de trabajo, esta tendencia se puede evidenciar puesto 
que gran parte de la muestra lleva vincula en la empresa desde hace uno o cinco años, por lo 
tanto no han podido ser parte de todos los procesos de transformación. Sin embargo, una parte 
considerable de los entrevistados señalan que se han generados distanciamientos entre las 
diferentes áreas de trabajo y mayores dificultades al transmitir la información por la diversidad 
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Gráfico 29. Percepción del cambio  
  
Con esto se identifica que para la mayoría de la muestra los cambios representan el 
desarrollo de la organización, la expansión de un portafolio de calidad que les brindará más y 
mejores servicios a sus usuarios. Además, se evidencia que los colaboradores sienten que esto 
favorece a todos en la organización, esto se ve reflejado durante las observaciones cuando varios 
de los encuestados manifiestan que el Instituto se ha posicionado como una organización de 
calidad en el tema de la salud y la rehabilitación.   
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¿Considera que los cambios que se han generado en el 





Gráfico 30. Adaptabilidad frente al cambio  
 
Se logra identificar que los colaboradores tiene un alto grado de adaptabilidad al cambio, 
sin embargo, con los resultados de las preguntas anteriores se comprende que a pesar de tener 
este grado de adaptación se resiente la escases de estrategias idóneas para informar y posicionar 






¿Cómo ha sido su grado de adaptabilidad frente a los 








Gráfico 31. Influencia del cambio en la organización  
 
A través del gráfico se puede demostrar que son más los factores positivos que los 
negativos. Con esto se logra reafirmar la repuesta de la pregunta 18, pues gran número de 
colaboradores señalan estas transformaciones han influido de manera positiva en el sector por las 
oportunidades de crecimiento que brinda.  
 
Por otro lado, se identifica que las principales dificultades que se presentan están 
relacionas con la comunicación y la recarga laborar. En primer lugar, se evidencia que el 56% 
dice que ha habido una mayor recarga de labores por la cantidad de servicios prestados y la 
cantidad de público al que atienden. En segundo, se presentan dificultades en la comunicación 












¿En qué aspectos ha influido los cambios que ha tenido el 
Instituto? 
Suma de Aumento de Salario Suma de Oportunidad de Empreo
Suma de Posibilidad de Ascenso laboral Suma de Dificultades en la Comunicación
Suma de Recarga de Labores Suma de Crecimiento Personal
Suma de Distancia en Relaciones entre personas Suma de Reprocesos por falta de com.
Suma de Oportunidades para Innovar Suma de Desequilibrio entre la vida personal y laboral
Suma de Desarrollo de nuevos escenarios de comunicación
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8.3  RESULTADOS DE LAS  BITÁCORAS DE OBSERVACIÓN  
 
Durante la aplicación de los instrumentos de recolección de información, la cual  se 
realizó con el propósito de identificar cómo se han generado los procesos de comunicación, a 
través de las categorías de análisis; comunicación interna, cultura y cambio organizacional, y 
teniendo en cuenta el enfoque metodológico mixto de este trabajo,  se desarrolló un instrumento 
de observación implementado en las diez visitas a la organización, con el fin de registrar de 
manera directa  los procesos que se perciben durante la aplicación de los otros instrumentos.  
 
A partir de lo anterior, las bitácoras se estructuran de tal forma que permitan dejar 
plasmada la observación y descripción de los sucesos importantes, cada una de ellas contiene la 
fecha, el lugar, la descripción del espacio, cuáles son los actores, qué actividad se llevó a cabo y  
cuáles son los acontecimientos que contribuirán en los resultados de esta investigación. 
 
Por lo tanto, teniendo en cuenta el orden de las visitas realizadas y la descripción de cada 
uno de los elementos de las bitácoras, se percibe que algunos colaboradores presentaron 
dificultad en la comprensión de la encuesta aplicada, específicamente en las preguntas  15 y 16, 
puesto que no comprendían la calificación de los espacios y escenarios de comunicación en 
escala de 1  a 5 y aunque se realizaron las aclaraciones pertinentes, al finalizar las jornadas de 
aplicación del instrumento se obtuvo que 13 encuestas no fueron contestadas en su totalidad, 
siendo anuladas en el proceso de análisis de resultados. 
 
En cuanto al direccionamiento estratégico y la comunicación interna del Instituto, se 
percibe que no existe congruencia entre la sede principal en San Fernando y la sede localizada en 
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Buenaventura, en la visita a la segunda se  observó que los carteles que contienen la misión y 
visión, no coinciden con la que presenta el Instituto en su correspondiente página web y 
documentos suministrados por la sede principal, además los colaboradores encuestados 
presentaron dificultad para responder las preguntas que integraban estos contenidos. 
 
Durante las visitas realizadas en la sede principal con los colaboradores pertenecientes a 
las áreas de Rehabilitación,  Administrativa y Servicios Generales, los actores en esta actividad, 
demostraron disposición e interés por realizar la encuesta y esto se vio reflejado en el 
cuestionamiento de la preguntas, si no eran comprendidas, reflejando el interés de  concluirlas  
de manera acertada. Además se logró percibir que  la mayoría del personal del área de  
Rehabilitación trabaja en la organización a partir de 6 años o más y se caracterizan por 
comprender de manera precisa y clara  la misión, la visión y el direccionamiento del Instituto. 
 
A diferencia de las otras áreas, el proceso de aplicación de instrumentos en el área Clínica 
tuvo dificultades, ya que la mayoría de los colaboradores pertenecen al área médica, así pues, fue 
necesario respetar las jornadas  y las dinámicas de su trabajo, por esta razón para realizar la 
actividad de manera satisfactoria se les leyó la encuesta y se desarrolló un trabajo conjunto con el 
fin de no interferir en su jornada laboral. Sin embargo,  la mayoría de los colaboradores  
mostraron interés y disposición en el proceso,  manifestaron la necesidad  de un estudio de 
comunicación en la organización y al hablar con ellos afirmaron que no existe  un 
funcionamiento pertinente en la planificación de espacios y escenarios de comunicación; además 
afirman que se sienten desinformados de lo que sucede en la organización de manera general y 
reconocen que existe un distanciamiento con las otras sedes, por esta razón creen  necesario la 
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reestructuración de  los flujos de comunicación partiendo de todos las áreas y espacios que 
integran el Instituto. 
 
Por otro lado, se pudo identificar que existe una cantidad considerable de colaboradores 
pertenecientes al área Clínica que llevan trabajando menos de 1 año en la organización, lo que 
indica que el personal  no ha percibido los cambios organizacionales de manera directa. 
También, se observó que algunos colaboradores no conocían la misión y la visión; sin embargo, 
trataban de responder la opción más acorde. A raíz de ello, se evidencia el temor a equivocarse 
frente a la organización y sus directivos. 
 
Por consiguiente, en una de las visitas se realizó la respectiva presentación del proyecto 
dirigido a los directivos del comité de ética e investigación del Instituto, quienes se encargan de 
avalar todos los proyectos que son realizados con el Instituto, principalmente con fines 
educativos. Posterior a la exposición los directivos indagaron sobre el futuro desarrollo del 
trabajo, ellos deseaban conocer cuál es el alcance como grupo de investigación y cuál sería el 
seguimiento posterior a la presentación final de los resultados obtenidos y el diseño del plan de 
comunicación. Así pues, los colaboradores manifestaron la importancia y menester del trabajo 
realizar, pero creen necesario evaluar el modelo de comunicación para el cambio y que se 
generen balances para comprender si estos serán efectivos. 
 
Finalmente, en la aplicación del instrumento cualitativo estructurado a través de una 
entrevista grupal con los jefes de área de la organización, los participantes demostraron interés 
en el proyecto realizado  y afirman la importancia de rediseñar canales y espacios de 
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comunicación de acuerdo con las necesidades y funciones de cada área. Así mismo, dentro de las 
temáticas abordadas, los jefes explicaron la pertinencia de implementar canales de comunicación 
como memorandos, mensajes informativos, boletines, reuniones, que soporten la comunicación 
verbal  y la información que se genera en cada área. 
 
Por lo tanto,  esta observación aplicada a través de las bitácoras realizadas durante las 
visitas a la organización, permitió presentar no solo los resultados obtenidos por medio de la 
aplicación de los instrumentos: encuesta y entrevista grupal, sino también describir cuales son las 
aptitudes y características que tienen los colaboradores frente al manejo de la comunicación en el 
Instituto, lo cual alimentará en la triangulación de los resultados obtenidos. 
 
8.4 DISCUSIÓN  
 
El presente trabajo de investigación tiene como objetivo proponer un diagrama de 
procesos para la gestión de la comunicación para el cambio organizacional en el Instituto para 
Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca. Es por esto que en el siguiente apartado se 
presentará la  discusión correspondiente a las tres categorías de análisis.   
 
De acuerdo con los hallazgos encontrados en esta investigación se deduce que la 
comunicación interna se ha visto afectada por las transformaciones que se han venido 
presentando en el Instituto. Puesto que, en la entrevista grupal se  logró identificar que la gran 
variedad en los públicos internos hace que la comunicación sea más compleja, y al mismo 
tiempo, al no existir una segmentación de estos para enviar la información hace que los 
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colaboradores no se apropien o asimilen correctamente el mensaje. Esto se puede ver reflejado 
según lo expresado por uno de los entrevistados “[…] yo considero que a la organización sí ha 
hecho de pronto falta digamos estructurar más como la forma de comunicarle a los colaboradores 
cuando hay unos cambios tan trascendentales como de una mejor planeación […]”(Entrevista 
grupal. INCS. 2015). 
 
De esta manera, autores como Montufar y Galpin expresan que una organización es un 
contexto de cambio debe rediseñar sus procesos de comunicación pues se puede generar mayor 
incertidumbre. Para ello, se debe propiciar mayores espacios de interacción y participación, 
además de fortalecer la confianza entre jefes y colaboradores.  
  
De acuerdo con lo anterior, un factor positivo en cuanto a la comunicación interna de la 
organización son los espacios que se han ido generando entre algunas áreas, este es el caso del 
área de cirugía, puesto que, al tener unas dinámicas laborales tan variadas se vio la necesidad de 
convocar periódicamente a reuniones para socializar y verificar la información que se da a nivel 
general en la organización. Para uno de los jefes entrevistados este es facto más importante 
dentro del área, pues manifiesta “que ya hay un nivel de confianza dentro de la organización para 
generar información que pueda representarle a la organización o información que pueda generar 
beneficios […]” (Entrevista grupal. INCS. 2015). 
 
Dicha afirmación se puede respaldar con los datos arrojados en las encuestas, pues al 
preguntarle a los colaboradores sobre cómo es su comunicación con entre sus compañeros de 
área el 63% señala que es excelente. Lo mismo ocurre cuando se pregunta frente a la relación 
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con su jefe directo al arrojar el mismo porcentaje. Con esto se puede deducir, que las 
transformaciones en la organización han provocado que se generen nuevos espacios de 
comunicación los cuales se fundamenta en la confianza y el diálogo al interior de las diferentes 
áreas.  
 
 Por otro lado, una de las principales dificultades en cuanto a la cultura y la comunicación 
entre las diferentes sedes se debe, en cierta medida, a la dispersión, la poca planificación y 
verificación de la información. Esto se ve reflejado principalmente con la sede de Buenaventura, 
al preguntarles a los jefes de área sobre la comunicación con esta sede 
 
[..] hay unas sedes que necesitan cambios administrativos porque las administraciones no dan la 
talla que se requiere para esas sedes, entonces es un tema identificado y que hay que solucionarlo 
y de esa forma yo sí pienso que es ir fortaleciendo uno a uno a partir de ese trabajo que hacemos 
nosotros desde acá puede mejorar muchas cosas, porque si no tenemos buen interlocutor 
administrativo el trabajo se vuelve desgastante […] (Entrevista grupal. INCYS. 2015). 
 
 Esto se puede respaldar con las observaciones que percibieron en la visita a esta sede 
pues varios de los colaboradores de esta sede, manifestaban que no había una relación directa 
con los jefes de la sede principal. Además, al ingresar a las instalaciones se ve que la misión y la 
visión que exponen al público no corresponde a la que se encuentra en su página web.    
 
 Estas afirmaciones se pueden contrastar con las posturas teóricas enunciadas 
anteriormente, pues la comunicación debe ser pensada como un componente que oriente a los 
colaboradores de una organización al cumplimiento de sus metas.  
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La comunicación es un componente esencial para el desarrollo de las organizaciones, esta 
es la que direcciona todos los mensajes que emergen y hacen que los colaboradores se involucren 
en los cambios que se  puedan estar presentando. Por lo tanto, se considera necesario crear un 
diagrama de procesos de comunicación que oriente y regule los mensajes, que permita gestionar 
la comunicación según las necesidades que se presenten en la organización. 
 
Para ello, se deben tener en cuenta los elementos que caracterizarán este diagrama, un 
objetivo que lo regule y a través de diferentes estrategias para lograrlo; un mensaje oportuno que 
sustente el cumplimiento del objetivo del diagrama, un emisor como fuente del mensaje y un 
receptor.  Al igual que una fase en la que se permita evaluar el alcance que ha tenido el diagrama 
de procesos de comunicación entre su público interno. 
 
Gracias a la investigación que se realizó en el Instituto para Niños Ciegos y Sordos del 
Valle del Cauca se logró identificar que los colaboradores perciben que hay dificultades en la 
comunicación por los cambios que se han venido presentando en los últimos años, debido a esto 
se propone el siguiente diagramas de procesos de comunicación interna. Con este, se pretende 
aportar al direccionamiento estratégico a través de un diagrama de procesos que se adecúa a las 
necesidades del Instituto, en él se indica que la información debe ser orientada hacia las 
diferentes áreas y públicos internos de la organización para así disminuir la incertidumbre y la 
resistencia a algún proceso de cambio que se pueda presentar en el futuro. 
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A continuación, se presentan dos gráficos, en el primero se muestran las fases del 
diagrama de manera general y en el segundo se hace un desglose de cada una de las actividades 






















































(Elaboración propia, 2015) 
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9.1 DESCRIPCIÓN DE LAS FASES DEL DIAGRAMA 
 
Cada una de las cinco fases aquí descritas busca fortalecer la manera cómo se direccionan 
los mensajes al interior de la organización, de esta forma se quiere contribuir a la construcción de 
una cultura organizacional que esté enfocada al mejoramiento continuo de la institución.  
Exploración: en esta primera fase se debe identificar el tipo de cambio que se va generar 
en la organización, pues existen varios aspectos que se encuentran propensos al cambio; la 












 En esta primera parte del diagrama, se busca identificar el tipo de cambio que se va a 
generar para conocer cuál será el alcance que este tendrá en la organización y qué repercusiones 
habrá entre los colaboradores. Dado que, los cambios organizacionales se han tipificado de 
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toda lo organización o simplemente dentro de una sola área, también hay cambios que se 
requieren más rápidos que otros y tienen un proceso evolutivo diferente, esto implica un cambio 
cultural en el que los colaboradores deben ir apartándose a estos sin desconocer su quehacer en la 
organización. 
 Diagnóstico: A través de las diferentes técnicas que se pueden aplicar, es posible conocer 
la situación actual de la comunicación; este acercamiento se puede realizar por medio de 
diferentes instrumentos tales como entrevistas, observaciones, encuestas, análisis de datos y 
demás. Igualmente, dentro de esta fase hay dos actividades que son fundamentales para 
diagnosticar la comunicación en un proceso de cambio. 
 Primero se debe identificar la percepción que tiene los colaboradores de este, pues 
existen diferentes variables que determinan si es positivo o negativo. En la mayoría de los casos 
puede depender de qué tan afectada se vea la persona en la forma cómo realizan sus labores o 
qué tanto debe ceder ante esta situación, pues el cambio al interior de una organización se 
percibe entre sus colaboradores como un reto, el cual deben asumir para crecer de acuerdo con 
las necesidades de su entorno.   
 En segunda instancia, se encuentra la segmentación de los públicos dependiendo del área 
de trabajo, dado que el Instituto maneja diferentes tipos de públicos se recomienda realizar y 
diferenciar el tipo de foco al que se va a dirigir al igual que el medio o espacio a través del cual 
se les piensa llegar, pues al tener dinámicas tan variadas de trabajo en ciertas áreas se requiere de 
mayor interacción que otras.  
 Planeación: en esta tercera fase, se debe contemplar las posibles opciones que tienen para 
el diseño de una estrategia de comunicación que persuada e invite a los colaboradores a ser parte 
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del cambio que se realizará en la organización. Es entonces, a través de este proceso que se 
pueden explorar las diferentes rutas de acción que les permitirá transmitir los mensajes de una 
manera más efectiva. Cabe resaltar, que el modelo que se propone al Instituto puede adaptarse 
según las necesidades comunicativas que tenga la organización como un plan estratégico de 
comunicación. 
 Para empezar, se deben establecer los objetivos comunicativos de la estrategia, pues son 
estos los que la orientaran e indican qué se quiere lograr y demarcan los pasos que se deben 
seguir para cumplir lo que se tiene pensado. Luego, se recomienda generar mensajes que 
fortalezcan el conocimiento de los componentes que están sujetos a cambios, ya que se debe 
conocer el estado actual de este, para así informar de manera clara lo que va a cambiar, además 
de formular una buena razón del cambio que se va a hacer para que las personas sientan que es 
más un evolución en pro del mejoramiento de la organización y no una imposición de los 
directivos. Cabe resaltar, que todos los mensajes que generen deben estar enfocados a la 
construcción de una cultura organizacional que se fundamente en la participación e inclusión de 
los colaboradores.  
 
 De esta manera, dadas las necesidades comunicativas que se identificaron en el Instituto 
se propone propiciar escenarios de comunicación en los que exista mayor interacción entre los 
colaboradores. Pues, se busca fortalecer las relaciones entre los jefes de cada área, quienes son 
los encargados de comunicar entre su grupo de trabajo la información sobre los cambios que se 
piensan realizar, además, de ellos depende que sus compañeros perciban que estos cambios son 
positivos, necesarios y oportunos; es deber de un buen líder saber orientar y motivar a su equipo 
de trabajo. Igualmente, a través de estos espacios se pretende generar mayor participación y 
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diálogo entre compañeros, y crear sinergias con las demás áreas de trabajo del Instituto. Dichos 
medios y espacios se pueden entender como reuniones diarias o semanales, establecer horas para 
dialogar sobre los procesos que se manejan en las diferentes áreas, proponer medios en los que se 
genere opinión entre colaboradores y así crear espacios para intercambiar conocimiento y 
fortalecer un diálogo que sea transversal entre los colaboradores de la organización.  
 
 Es primordial en esta fase del diagrama proponer indicadores que permitan medir la 
calidad de lo que se ha propuesto, pues se debe medir de alguna manera la efectividad, el alcance  
y el cumplimiento de los objetivos, y los escenarios que se piensan implementar. Estos pueden 
ser cualitativos o cuantitativos, con ellos se puede calcular la optimización de los recursos y los 
medios de comunicación, la cantidad de personas que asisten y participan en los espacios, el 
grado de conocimiento y apropiación que tienen los colaboradores de los objetivos de la 
organización.   
 
 En las últimas fases del diagrama de procesos de comunicación se proponen la ejecución 
y retroalimentación de la estrategia, a través de estas dos últimas sub-fases se busca transmitir a 
todos los colaboradores de la organización los mensajes de los cambios que se puedan estar 
ejecutando, en este proceso se debe intensificar la comunicación para mostrarle a los miembros 
de la organización las razones del cambio, de esta manera, se intenta integrarlos y motivarlos a 
que adopten una actitud positiva frente a estos. De igual manera, se ve la necesidad de constatar 
el grado de comprensión y apropiación que han tenido los colaboradores de los mensajes 




 Así pues, la fase de ejecución se enfocará en la inspiración del sentido de aceptación para 
que disminuya la incertidumbre y la resistencia a través de métodos innovadores. En un contexto 
de cambio, las organizaciones deben fortalecer un sistema educativo en el que capaciten a los 
colaboradores constantemente a través de herramientas útiles de aprendizaje tales como; 
capacitaciones y jornadas educativas que apoyen a las estrategias de comunicación, nuevos 
métodos de recompensa y una constante retroalimentación en la que se garantice el aprendizaje y 
el cumplimiento de las acciones comunicativas aplicadas.  
 
 Finalmente, la evaluación se vuelve un paso indispensable, pues permite conocer los 
resultados que ha tenido la aplicación del diagrama de procesos de comunicación, este paso se 
recomienda hacer en un tiempo estimado de seis meses posteriores a la aplicación y así se 
permite conocer el alcance y los efectos que este tuvo, se cree necesario aplicar este modelo de 
manera cíclica, como el círculo de Deming o Ciclo de Mejoramiento Continuo, pues al finalizar 
el ciclo se puede reevaluar cada una de las actividades realizadas y de esta manera agregar 
nuevas mejoras;  para esto se debe planear, hacer, verificar y actuar. Con esto se busca mejorar 












A partir de la aplicación de  los tres  instrumentos, encuestas, entrevistas grupales y 
bitácoras de observación, diseñados de acuerdo  a las categorías de análisis previstas en el 
proceso de investigación y teniendo en cuenta la teoría presentada en el marco conceptual y  los 
antecedentes. En primera instancia, se evidenció que los procesos de comunicación interna no se 
encuentran estructurados y a pesar de que anteriormente se realizaron estudios de clima laboral, 
persiste al interior de la organización, dificultades en los flujos de información y comprensión de 
los mensajes.  
A través de dos subcategorías (flujos y escenarios) descritas en la encuesta, se logró 
identificar que el 52% de los colaboradores consideran que casi siempre la organización les 
brinda información general de lo que sucede al interior, sin embargo los jefes entrevistados 
señalan que la información brindada no es oportuna y no se realiza  una segmentación de 
públicos y canales. Para ellos es importante que se envié la información de acuerdo al proceso o 
área que pertenezca el colaborador, además se elija el canal oportuno para que el mensaje sea 
transmitido y comprendido de forma efectiva, puesto que no todos los colaboradores poseen la 
misma capacidad de recepción y cuentan con diferentes perfiles, es necesario  reconocerlos y  
seleccionar cuál será la vía para trasmitirlos. 
 
En cuanto al flujo de información de forma ascendente entre jefes y colaboradores, se 
identificó que se presentan dificultades porque se tergiversa la comunicación, también se admite 
que existe un disentimiento en el manejo de la información entre el personal operativo y sus 
correspondientes jefes; se ha marcado una diferenciación, ya que estos últimos no se encuentran 
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tan asequibles a una comunicación directa, a causa de las dinámicas laborales a las que 
pertenecen, por lo tanto, se percibió la necesidad de planear o  estructurar un cronograma que 
clasifique cuál es el mensaje y a quién va dirigido. 
 
 En cuanto a la comunicación entre áreas, se identifica que un 63% de los colaboradores 
perciben que la comunicación en su misma área es buena, al igual que con otras áreas de trabajo 
(57%). Sin embargo, existe una discrepancia con respecto a lo que se halló en la entrevista, ya 
que los entrevistados manifiestan que la comunicación en su área de trabajo se presenta con 
mucha confianza, pero que al hablar de este aspecto con las demás áreas de servicio de la 
organización no existe una armonía ya que el personal se encuentra disperso y el mensaje que 
quiere brindar un área en específico a las demás se  no efectúa de forma satisfactoria. Así pues se 
cree necesario  que los escenarios de comunicación requieren de mayor especificidad en su 
desarrollo,  puesto que, no se realiza una selección de información. Es pertinente, que todas las 
áreas se encuentren informadas de todo lo que sucede en la organización, pero debe existir un 
conducto de clasificación de contenidos según las funciones e intereses de cada una.  
 
Teniendo en cuenta las variables de cultura integradas en los instrumentos aplicados, se 
presentó con un (99%) de respuestas marcadas afirmativamente, que los colaboradores 
comprenden en casi en su totalidad todos los servicios que presta la institución. Con esto se logra 
identificar que gran parte de los colaboradores reconoce el quehacer del Instituto, factor que se 
refleja en la atención al cliente. Además, Se puede identificó que 141 de los colaboradores de la 
muestra, pertenecientes a la organización conocen los valores (96%) y solo 6  miembros (4%)  
afirman no saberlo, esto es fundamental para que ellos se identifiquen con el servicio de calidad 
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que se le presta a la comunidad. Dado que, es importante que conozcan el marco ético que los 
fundamenta en su quehacer profesional y en las relaciones con sus partes interesadas. 
 
Por otra parte, de acuerdo con las encuestas realizadas a los colaboradores, el 50% evaluó 
entre cinco y cuatro el grado de cambio que ha presentado la cultura a través de las 
transformaciones que ha tenido la institución, igualmente el 37% de los encuestados señalan que 
se ha generado un distanciamiento entre las relaciones interpersonales y el 56% manifiestan que 
estas transformaciones han aumentado las dificultades en la comunicación. Esto se puede 
ratificar con la percepción de los entrevistados, quienes reconocen que las transformaciones y el 
aumento de capital humano que ha tenido el instituto han influido en la comunicación, ya que las 
relaciones interpersonales y los flujos de comunicación entre los colaboradores se han afectado, 
teniendo en cuenta la ampliación del portafolio de servicios y los espacios físicos. 
Así mismo,  el 98% de los colaboradores perciben que los cambios y el desarrollo de la 
organización han sido positivos, lo que se articula con el reconocimiento por parte de los 
entrevistados, ya que señalan que desde el punto de la planeación y el direccionamiento 
estratégico se han generado procesos coherentes ligados a los objetivos de la organización. 
Así pues, el 64% del total de la muestra admite que su adaptabilidad frente a los cambios 
que ha tenido el Instituto ha sido rápida, sin embargo existe un 33% que considera que su 
receptividad frente a los cambios es intermedia; esto se refleja en la opinión que tienen los jefes 
de área, quienes manifestaron que una de las dificultades que pueden generar las 
transformaciones en la organización es la ausencia en la planificación a la hora de presentar los 
cambios a los colaboradores. Debido a esto, es necesario que se comunique el por qué, el cuándo 
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y el para qué de dichos cambios, con el fin de resaltar su pertinencia y generar una respectiva 
apropiación; además se debe tener en cuenta el tipo de público interno a quien va a dirigida dicha 
la información, el área a la que pertenecen, la edad y el tiempo de vinculación con la 
organización. Por lo tanto, se observa que es el momento indicado para que la organización 
planifique se apoye a través de un diagrama de procesos  para la gestión de la comunicación para 
el cambio organizacional que contribuya en el trabajo de cada uno de los integrantes del 
Instituto. 
 
Finalmente,  la propuesta de diagrama de procesos para la gestión de la comunicación 
estructuró de acuerdo a las necesidades del Instituto, entendiendo los cambios organizacionales 
que se podrán presentar a futuro, para ello, teniendo  en cuenta los canales de comunicación, el 
flujo de los mensajes, las funciones que se realizan en cada área, la segmentación de públicos de 
acuerdo a las áreas, la receptividad y adaptabilidad de los colaboradores. Todo esto, se llevó a 
cabo con el propósito de contribuir en el fortalecimiento de la comunicación interna de la 
organización, lo cual se verá reflejado en la apropiación y adaptación de los resultados y la 
aplicación de las recomendaciones presentadas a través del modelo de comunicación para el 
cambio organizacional.     
 
Se concluye  que la labor desempeñada con el Instituto fue una experiencia enriquecedora 
desde el ámbito académico, ya que se pudo aplicar el conocimiento adquirido en la universidad, 
a través del diseño y aplicación de estrategias de comunicación, a nivel interno; con el fin de 
contribuir en el manejo de la comunicación al interior de la organización, que los colaboradores 
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se encuentren informados y motivados de todo lo que sucede en el Instituto lo cual será reflejado 
en el cumpliendo de los objetivos organizacionales. 
 
 Durante el trabajo realizado se pudo aprender desde varias perspectivas, en primer 
lugar, reconocer que el trabajo con las organizaciones implica un manejo de tiempos y de 
problemáticas, ya que algunas veces se deben generar cambios acorde a los acontecimientos que 
van surgiendo en cada sesión; segundo, comprendimos que se debe ser flexible frente a las 
planeaciones que se han ejecutado previamente ya que muchas veces el trabajo que se ha 
estructurado previamente varía acorde a las necesidades de los colaboradores y los tiempos de la 
mismos; tercero, aprendimos que el trabajo con la organización fue satisfactorio puesto que, no 
solo se aplicó lo aprendido en la academia, también se desarrolló un trabajo conjunto con los 
colaboradores en el cual se construyeron nuevos conocimientos. Además, se pudo comprender 
que la organización puede tener resistencia frente a las interventoras por ciertos estereotipos que 
hay en torno a la academia, pero que solamente se logrará ganar el cariño y la confianza de la 
comunidad en tanto se muestre un compromiso con ellos, un interés, respeto y entusiasmo por la 











CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES  






1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 
Momento 1. Anteproyecto                   
Definición del tema de investigación                   
Búsqueda de antecedentes   
preliminares 
                   
Fundamentación de una propuesta                   
Momento 2. Proyecto                   
Planteamiento                   
Antecedentes                   
Contexto                   
Marco conceptual                   
Diseño metodológico                   
Momento 3. Trabajo de grado                   
Fase  1                   
Gestiones en el Instituto para Niños 
Ciegos y Sordos 
                  
Recolección de los estudios 
preexistentes de clima organizacional 
                  
Seleccionar  material para dar cuenta 
de los procesos de comunicación que tenía el 
Instituto 
                  
Analizar los resultados de cada uno de 
los estudios 
                  
Sistematización de los datos obtenidos 
a partir del análisis realizado 
                  
Fase 2                   
|Visitas a las sedes de la organización 
(Vallado-Palmira-Buenaventura) 
                  
Diseño de Instrumentos (Fichas de 
Análisis- Cuestionarios y preguntas 
semiestructuradas) 
                  
Selección de los colaboradores los 
cuales participarán en la fase de diagnóstico 
                  
Gestionar y concretar los espacios y 
disponibilidad de las personas participantes 
                  
Realización de Focus Group                   
Sistematización de los resultados 
obtenidos. 
                  
Fase 3                    
Recopilar la información obtenida en 
la revisión documental y el diagnóstico 
                  
Organización y visualización de los 
instrumentos aplicados, de acuerdo a la 
pertinencia de la información 
                  
Diseñar propuesta de acciones de 
comunicación a partir de los resultados obtenidos 
                  
Sistematización final de los resultados 
obtenidos 
                  
Escritura del documento y 
correcciones 
                  
Presentación de conclusiones y 
propuesta de acciones de comunicación a los 
directivos del Instituto 
                  
Entrega de trabajo de grado                   
 
[                 ] Lo que se ha hecho 
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13.1 PREGUNTAS PARA LA ENTREVISTA A LOS JEFES DE ÁREA  
 
1. ¿Cómo observa usted la respuesta de los colaboradores en cuanto a las transformaciones 
que se han generado en el Instituto? 
2. ¿Internamente, ustedes qué medios de comunicación han usado para contrarrestar la 
resistencia al cambio o no se genera resistencia? 
3. Qué medios y espacios se han  utilizado para informar a los miembros de cada área sobre 
los cambios que se presentan  en la organización?  
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4. ¿Cuál considera que es la principal debilidad y fortaleza de la comunicación interna del 
Instituto? 
5. Específicamente, ¿qué aporta usted como jefe de área a la construcción de un ambiente 
laboral en que exista una comunicación eficaz? 
6. ¿En su área de trabajo es tomada en cuenta la opinión de sus miembros? Estos hacen 
parte de la toma de decisiones.  
7. Cuáles han sido los principales cambios que usted identifica en la cultura organizacional 
del Instituto? 
8. ¿Desde su área de trabajo se presentan rituales o interacciones diferentes a las de otras 
áreas de la organización? 
9. ¿Cómo contribuye desde su área de trabajo a la construcción de la cultura de la 
organización? 
 




 Lorena, enfermera de consulta externa, maneja especialistas, fonoaudiología, optometrías  
 Paola Franco, jefe de mantenimiento. 8 años  
 Luber Rendón, jefe administrativa y financiera, no sabía de este tema, pero creo que es 
bien importante, la comunicación es uno de los temas, más complejos no solo en el 
instituto sino en todas las organizaciones, seguramente porque está relacionada con 
comportamientos humanos, con emociones, ya ustedes nos comentarán más a fondo  
 Fanny Cabrera, jefe de mercadeo 9 años muy valioso el tema que vasmoa a  
 Francisco López, médico auditor, me parece importantísimo el tema porque sí hay 
muchas fallas 
 Adriana Villamiral, jefe de salud ocupacional 7 años  
 Pedro pablo Perea, director médico 18 años  
 Erika Collazos Jefa de talento humano 
 
PREGUNTA # 1 
Nosotros podemos decir que en estos 8 años que llevamos de cambio de sede, de una 
organización que prácticamente ha duplicado el volumen de colaboradores, de esa sede a esta 
sede casi que es uno de los trabajadores que existían anteriormente, pues se dan todos los 
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fenómenos que se dan a través de la interacción humana, cuando uno está en un espacio 
reducido; que se ve todos los días se comunica muy bien, se da cuenta hasta del más mínimo 
detalle de lo que pasó, entonces todo era como  muy restringido, y así también la comunicación 
se maneja, como muy cordial, muy de lo que le pasó, resolvamos, es decir ese tema de la 
interacción frente al espacio físico. Llega a la clínica y cambia el espacio físico, se multiplica el 
volumen de trabajadores por las necesidades que hay obviamente de ese mismo desarrollo y de 
ese mismo crecimiento porque una de las cosas que sí podemos dejar claro, es que es un 
crecimiento con desarrollo, no es un crecimiento que de un momento a otro nos disparamos y 
qué es lo que vamos hacer ahora? No, es un crecimiento planeado y con desarrollo.  La 
comunicación en aras de ese cambio y de esa visualización también tiene una transformación 
porque, ya la gente está mucho más aislada, ya cada cual está haciendo lo suyo, ya prácticamente 
los que nos veíamos todos los días  nos vemos ya cado 8 días, entonces ese tema se vuelve un 
tema, que también se vuelve flexible y en ese contexto, que como digo,  ya es acorde al 
desarrollo, desde el punto de vista de la planeación, la estructura orgánica, de la organización del 
direccionamiento estratégico, es decir de arriba hacia abajo, yo diría que todas las cosas siguen 
fluidas y se fortalecen en esa fluidez desde el punto de vista de que la organización siempre ha 
generado procesos de planeación muy claros, una estructura orgánica clara, entonces en ese 
sentido yo digo que no solamente crecemos y no solamente estaba fortalecida, sino que se 
fortalece aún  más desde el direccionamiento, desde la cabeza de la organización que es la junta, 
y abajo pues obviamente ese desarrollo es coherente y al comunicación de arriba hacia abajo; de 
abajo digo yo, hasta el nivel de más porque de allí hacia la parte totalmente operativa sí tenemos 
una serie de brechas y de mejoramientos que plantear, porque de pronto cada una de las personas 
que desarrolla mal los medios dentro de la organización está con un número importante de 
trabajo y actividades que muchas veces no le permite está coherencia hacia la parte de talento 
humano en la parte final, hay un disentimiento en el manejo de la comunicación entre  lo que es 
el personal puramente operativo y que depende de la organización contractualmente directa del 
personal, digámoslo así profesional como tal e siempre se marcó una diferenciación y allá se ve 
mucho más amplia y es una barrera de comunicación importante, es decir los profesionales no 
todos son asequibles a la comunicación directa, nos encontramos con cosas tan especiales; el 
desarrollo de la comunicación hoy en día ya, anteriormente la institución tenía una política de 
que todo lo escrito era lo que se hace caso y a lo que se plantea, el medio de comunicación era a 
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través del memo, entonces todo va todo viene, eso era como muy fluido, pero llega acá el tema y 
ya no tiene trascendencia, ya uno trata de utilizar las herramientas que el desarrollo tecnológico 
ha dado, hay intranet, hay correos externos, pero se sigue encontrando uno con la sorpresas del 
correo que a los veinte días o al mes el profesional le dice – ve acabo de leer tu correo- entonces 
esas cosas son barreras que de una u otra forma generan dificultad en eso que la organización 
quiere que le llegue a todos y quiere que todos participemos, entonces sí podemos decir que 
desde el emisor hacia el receptor, hay bastante fluidez pero del receptor hacia emisor el tema se 
vuelve problemático, porque uno quiere interpretar la comunicación en función del 
discernimiento y la comprensión de lo que la organización este generando, pero no hemos 
podido cerrar esa brecha de que al final el receptor, ese nivel que tiene sobre la comprensión sea 
totalmente efectivo para que todos cerremos ese ciclo, yo pienso que ahí es donde hay un déficit 
de dificultad, y como parte de la comunicación es  trabajo en equipo, hay equipos dentro de la 
organización que funcionan bien y son coherentes y mantienen una dinámica importante, pero 
hay otros equipos que definitivamente todavía no llegan a esa dinámica de lo que la organización 
quiere; no quiero decir que la forma de contratación sea un obstáculo pero cuando uno la valida 
termina siendo un obstáculo, es decir, una cosa es que yo a usted trabajador directo le diga, 
venga usted por qué no me hizo esto, por qué no respondió mi correo, es decir, puedo estar yo en 
una forma más directa, y no con la forma de contratación que nosotros tenemos, entonces hacer 
una reclamación o hacer un llamado de atención, lo normativo no es totalmente válido frente a 
ese grupo comercial, entonces estamos ahí con esa ambigüedad sí eso definitivamente es un 
obstáculo insuperable o definitivamente hay maneras de mejorar que ese aspecto contractual no 
se convierta en un obstáculo.  
 
- Cuando las organizaciones van creciendo yo considero que también es una oportunidad 
para el crecimiento de los colaboradores en la medida en que todos nos vamos metiendo y nos 
vamos alineando a eso cambios y a esas transformaciones, pero digamos no es lo que no 
encuentra con todos los colaboradores, o sea en esa apertura al cambio siempre se encentra uno, 
unos colaboradores que son muy receptivos, que tiene muchas apretura y mucha disponibilidad y 
hay otros colaboradores que se quedan porque, pues todos los sabemos, lo más fácil es seguir 
haciendo la tarea como siempre la he venido haciendo y como la sé hacer digamos eso no es lo 
más importante o el impacto que se genera con esos colaboradores que no se adaptan a ese 
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cambio o que se van quedado, entonces van golpeando los procesos, van golpeando 
productividad, allí pues lo digo en términos reales, pues lo digo porque nos ha pasado en el área 
que yo manejo con cambios significativos, por ejemplo de un software, de una plataforma nueva 
que tenemos, no es sencilla es compleja pero uno sí observa que hay personas que la cogieron de 
una, hay otras que la resistencia es total, si, de pronto en niveles de aprendizaje, que observa uno, 
la gente joven los muchachos son rápidos, porque son tecnología nueva, la gente digamos los 
más maduritos son los que allí, pero es de pronto por la dificultad del aprendizaje o porque son 
cosas que digamos tienen un nivel de complejidad más mayor a la tarea que siempre se venía 
haciendo.  
 
- Yo creo que es muy importante frente a cualquier cambio que uno vaya hacer, frente a 
cualquier reforma o modificación que uno haga en un área, que sea de talento humano, de 
tecnología, de lo que sea, pienso que cuando la gente conoce por qué ese cambio es importante o 
a qué debo es cambio, los cambios se hacen más llevaderos y son más aceptados en el área, 
porque te lo digo, si yo llego hacer un cambio x, - no es que ya no vamos a llevar el paciente en 
camilla, sino que lo vamos a llevar en silla de ruedas y luego te va tocar transportar la camillas-, 
va a decir por qué todo esto, no pero eso conlleva algo, ahí es donde la gente va a entender, pero 
sí llega y no dice por qué el cambio, la persona dirá – bueno si yo estaba en mi zona de confort, 
por qué llegan y me quitan de ella, porque para todos la zona de confort es lo máximo, pero 
cuando ya me cambian las reglas del juego, ya se hace como menos llevadero la cosa; pero 
considero que lo importante es eso, que si se va hacer un cambio, primero se replique cuáles van 
hacer las consecuencias de ese cambio y que se muestre positivamente.   
 
Pues mira, la verdad es que yo no podría decirte a ciencia cierta si aquí en la organización 
se han hecho, porque yo llevo siete meses, ingresé hace muy poco y no he vivido casi cosas con 
la organización, pero yo te lo puedo decir frente al área, yo en estos siete meses he realizado 
cambios en el área de cirugía y de pronto algunos fueron cambios muy radicales, que si lo ves, 
vas a decir eso va a dar un giro muy grande pero la gente lo acepto, pero es por eso porque uno le 
tiene que mostrar las bondades y lo positivo de ese cambio.  
- Perdón, yo considero que la organización sí ha hecho de pronto falta digamos 
estructurar más como la forma de comunicarle a los colaboradores cuando hay unos cambios tan 
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trascendentales como de una mejor planeación, pero sí se viene haciendo, lo que pasa es que 
volvemos a lo que yo les estaba comentado ahora, de encontrarse con colaboradores con una 
apertura muy manejada y muy amplia hacia esos cambios y con otras personas que se niegan 
totalmente a esos cambios, yo pienso que en esos, por ejemplo, vuelvo y retomo la plataforma 
nueva de pronto, yo pensaría que allí, no se fallamos en la planeación de ese cambio, pero sí 
hubo una, tuvimos una capacitación pero qué pasó allí, teníamos una expectativa muy grande 
frente a esa nueva plataforma y en la realidad fue totalmente diferente, entonces eso también 
ayuda a que la gente tenga un rechazo a esa nueva tecnología, sí cuando las expectativas no son 
las esperadas exactamente.  
 
- Por ejemplo, yo soy nueva aquí relativamente nueva y obvio yo llegue a conocer la 
plataforma, entonces a mi ellos me dicen – jefe es que esto no sirve – entonces sí realmente 
podemos sacarle, que definitivamente ellos tienen la razón en alguna parte. 
 
- Pues yo digo que la comunicación es importantísima desde mi punto de vista y en todas 
partes, y si no hay unas reglas claras de comunicación pues estamos fallando, entonces yo digo 
que nosotros no tenemos claras las reglas, o no las tienen claras ciertas áreas, porque por ejemplo 
la que a mí me toca,  a mí me llegan pacientes de todas las áreas, - no es que me enviaron de allí 
del segundo piso- ¿quién la envió? – no es que – ¿le dieron un papelito, algo?- no, entonces con 
el usuario empezamos ya ahí a ver problemas, entonces me toca a veces llamar al área que fue 
que lo remitió, para ver qué es lo que le toca ver al paciente, entonces eso genera inconformismo, 
o me toca mandar al usuario, entonces ahí está la cultura pues como se dice del peloteo, de 
pronto uno lo toma como el facilista que - no venga rapidito yo me deshago. Entonces como hay 
claras funciones de tareas en algunas áreas o se las sabes pero se las saltan, entonces queda fácil 
decir mejor no le resuelvo, entonces falta esa comunicación de teléfono, yo diría llámenme, 
escriban en un papelito, pongan para qué me manda el paciente; pero no – vea es que aquí me 
mandan- a veces a uno le toca leer toda la historia del paciente, entonces eso son fallas de 
comunicación que uno dice bueno será que el otro funcionario fue facilista y dijo – no allá le 
resuelven- o en otra ocasión no está la niña de atención al usuario, cierto, el funcionario 




- Yo creo que es fundamental digamos frente a los procesos de cambio que decían, tener 
informado, uno pues a los colaboradores, dos también puede ser otra estrategia que ellos 
participen directamente pero adicionalmente a eso, tener claro qué se va a comunicar, quién lo va 
hacer, cómo se va hacer,  cuándo se va hacer; de prono que a veces siento que en esa planeación 
quedamos a veces cortos porque dicen, sí hay que decir pero no queda como el responsable de 
decir, entonces cada uno asume que él otro, si son varios jefes implicados a de pronto decimos – 
no como el otro lo dijo, cómo vamos a decirles a los demás que se involucren más fácilmente, si 
es una decisión de pronto administrativa y que no como tal no participaron en la decisión final 
sino que le vamos a informar la decisión que tomamos, entonces creo que a veces en el proceso 
de comunicación es importante también como hacer esa planeación no de pronto solo en la 
ejecución del cambio que vamos hacer sino cómo va a fluir digamos es comunicación digamos.  
 
-  Como asignar responsabilidades. 
 
- Sí como que haya un flujo de procesos, no sé si esa sea la palabra técnica, pero que sí 
haya un flujo en el proceso de la comunicación, que no de pronto asumamos, porque incluso 
muchas veces uno manda un correo, manda otro correo, a veces es lo mismo con diferentes 
palabras,  que a veces nosotros que estuvimos en la reunión entendemos, pero si le estamos 
llegando a los colaboradores, eso se puede prestar para una mala interpretación, porque así sea lo 
mismo nosotros en nuestra cabeza sí tenemos la idea clara, pero ellos al verlo de diferentes 
maneras lo pueden interpretar de diferentes formas y ahí es donde se puede generar una 
ejecución diferente. 
  
- Lo que usted dice sí es cierto, porque a mí me ha pasado en las reuniones, pues yo llevo 
poquito y muchas veces yo quedo inconclusa, ¿sí entendí bien? ¿A quién le toca? ¿Cuándo? 
Entonces sí en la reunión se dice pero a veces yo siento que quedó inconclusa. 
  
- De pronto Lorena que es tan nueva, tiene una mirada así muy objetiva y está sintiendo 
así como ese vacío no. 
  
- Sí en ocasiones sí se habla de -sí lo vamos hacer- pero ahí yo quedo cómo, quién.  
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- De pronto me parece también importante lo que decía Erika que nosotros muchas veces 
nos apoyamos en el correo interno entonces mandamos mucha información por ahí y de pronto, 
sobretodo hablo por el call center, el call center le llega mucha información, pero muchas veces o 
no lo leen, o lo entienden diferente o no se entiende, entonces es como estar verificando a que 
eso correos se manden, si se están entendido y leyendo y hacer retroalimentación.  
 
- Ahí yo iba a complementar algo con relación a la pregunta interior y lo cierro con lo que 
están preguntando ahora, otros medios, de pronto a la parte profesional nuestra, me ha tocado 
agregarle el tema no solamente del correo sino el -firme aquí doctor le estoy entregando la 
confirmación-, es decir ya la comunicación escrita directa, a través del mismo correo, esa es una 
forma alterna a la ya instaurada por la organización y en algunas ocasiones, que yo creo que a 
veces se le escapa a uno, pero que yo creo que es tan importante la información que la verbaliza 
y no la deja escrita, es decir la información verbal sigue teniendo un factor relevante en la 
organización, sin dejar constancia de que esa información de una u otra forma se esté dando, 
como lo decía el doctor López, que muchas veces va hace gestión le dice al profesional por qué 
se falló en esto pero no me deja evidencia, entonces el profesional se queda con esa información 
y eso corre un riesgo enorme, porque la decisiones que tomamos nosotros son muy en el tema 
médico-legal, muy en el tema de claridad de una actividad y si no queda el soporte, queda uno 
desprotegido ante cualquier situación que se genere; la importancia que tiene también desde el 
gestor de la información tener claridad, si esa información es que con un solo medio enviado por 
una red es suficiente o definitivamente tiene un cambio estructural que le permita a uno decir 
esto no es suficiente; me voy al área, me siento con todos, hago un taller que quede claro y 
valido la información, porque muchas veces ya por el medio institucional, vía intranet y allí 
quedó el tema y muchas veces son cambios de estructura que definitivamente uno necesita que 
las diez personas o las cinco personas que están en esa área tengan un conocimiento básico para 
poder dar respuesta a esa toma de decisiones, entonces también desde el gestor, no tenemos la 
capacidad de medir si ese impacto, es estructural o si es un tema simplemente del día a día o si 
como validar también la calidad de esa información. 
  




- Si bueno primero, pues me devuelvo un poquito con respecto a lo del correo interno, es 
una muy buena herramienta, porque por medio de esa herramienta es que nos comunicamos 
todos pero pienso que hay un mal manejo del correo interno, porque pienso que hay veces le 
llegan mensajes a uno que ni siquiera tienen que ver nada con uno, si uno no se entra un día o 
dos días, me ha pasado que he tenido ciento cincuenta correos, de los cuales pueden ser 
cincuenta para mí, que sí son de mi área, que empiezan a responder a todo el mundo, responder a 
todos, encortes uno como que, qué hago para que no me llegue más de todo eso junto, entonces 
yo empiezo a eliminar, eliminar, eliminar, empiezan a llenarle el correo a uno, con áreas que de 
pronto no son, se hace como público, entonces digamos, - no que este correo va para mi entonces 
la persona que lo pone, lo pone grupo jefes- , y jefes somos… imagínate cuántos entonces 
digamos yo respondo mal y le pongo – responder a todos- también me va a llegar lo que digan 
todos, y la otra persona que responda eso entonces se vuelve una conversación como si fuera el 
Messenger o el WhatsApp pero comunitario, algo así. 
  
- Sí, porque eso comienza un correo y otro y otro. 
 
- En cuanto a que medio tenemos aquí, realmente el correo y el WhatsApp, no hay más, 
faltan boletines, porque de verdad nosotros podemos hacer un boletín mensual, trimestral, de 
cada área, la información del instituto realmente  se queda con déficit. 
  
- Claro que hay un boletín, el boletín de calidad. 
  
- Pero hay muchas otras cosas a parte de lo que se muestra en el boletín de calidad que 
son necesarias enseñárselas a los demás, pero se queda ahí. Por ejemplo, yo que hago cuando me 
llega un correo, yo lo imprimo y yo tengo un mesón de la sala de cirugía y ahí ellos saben ya, 
porque llega un momento en el que la cartelera no da más, entonces yo llego y se los pego con 
cinta en el mesón y ellos –ah una comunicación- como será que uno de ellos me dijo – eh pero 
eso ya no le cabe un papel- porque es la única manera de yo darles a conocer lo que mandan en 




- Otro boletín que envían, que Erika nos manda, es el interno que es lo más importante 
que ha sucedido en la semana. 
 
- Tenemos un Boletín de calidad que se saca mensual. 
 
- Espacios hay muchos, porque tenemos de verdad muchas reuniones, entonces esos son 
los espacios para uno comunicarse con los jefes, con los colaboradores con los coordinadores; 
hay muchas reuniones institucionales, reuniones entre áreas, hay comité, a nivel de jefe 
colaborador, tenemos una entrevista que son para el desarrollo que nos reunimos, son tres  veces 
al año, donde hay una reunión uno a uno con cada colaborador, entonces espacios sí hay, de 
pronto a revisar es si los estamos aprovechando de la mejor forma, si los estamos utilizando bien, 
ese sería el tema como a revisar. 
 
- En mi pare si existe unos comités, pues yo manejo dentro de mi área que es la de 
cirugía, entonces yo tengo unas que se llaman comités primarios de cirugía, que ahí es donde yo 
me reúno una vez al mes, sagradamente y ahí tocamos temas  que nos hayan pasado en ese mes, 
pero siempre se hace una reunión, yo hago una reunión mensual.  
 
PREGUNTA DE RETROALIMENTACIÓN  
 
- Yo pensaría que tenemos debilidades allí, nos falta, de pronto el doctor Perea lo decía al 
principio, por múltiples ocupaciones pero sí nos falta más seguimiento en la retroalimentación. 
  
- Todo depende del área, porque por ejemplo Carolina, qué tan dispersa es la gente que 
usted tiene a cargo, así misma es la retroalimentación y que la gente lo adopte, por ejemplo 
Calorina tiene el espacio mucho más pequeño, los tiene más ahí a la mano, los puede observar 
mucho más fácil, pero en el caso de consulta externa es más disperso porque tengo dos pisos, y 
fuera de eso sedes, entonces yo diría que todo depende, pienso yo y también, pues las múltiples 
ocupaciones, el día a día de pronto la distribución del tiempo, la optimización del tiempo, el 
respeto del tiempo de un jefe hacia otro, hace tampoco que el día le rinda como le debe rendir, 
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eso es lo que yo he vivido, no sé si es porque estoy nueva, pero la verdad es que a mí el día, se 
me va así en un momentico, y yo digo, no alcancé hacer ni la mitad de lo que tenía que hacer.  
 
- Es dependiendo, yo tengo tres personas que son de mi área entonces por ejemplo yo voy 
a lanzar una campaña, fácilmente, yo envío el correo masivo, todas las personas saben que hay 
una campaña, pero a mí me queda muy difícil decir área por área, me queda difícil validar con 
cada una de las áreas porque no lo cuento masivo, lo que sí yo hago, yo lo envío pero yo sí siento 
a mi gente, -tenemos tal volante, lo vamos a manejar así, entonces como que a mi área implicada, 
yo tengo el hábito de que le mando el correo y los reúno y les hago firmar un acta, o nos queda 
claro o nos queda claro, pero porque son tres y yo las puedo mover de su puesto, pero hay puntos 
en los que yo no puedo mover la gente, como decir caja o call center para darles una información 
o coger punto por punto, área por área, como que ponerme en ese despliegue, si llamo, llamo a la 
coordinadora de cada área y mire a ver si de pronto les explica, porque es complejo, porque a 
veces se queda en el aire.  
 
- Digamos que mercadeo tanto como mantenimiento tenemos las mismas tres personas y 
digamos que la comunicación en el área puede ser efectiva, sin embargo al ser procesos de apoyo 
la comunicación es a nivel general y de pronto ahí es donde, por ejemplo en mercadeo si dicen – 
doctor usted conoce qué campañas se están haciendo para que mejoremos el servicio de óptica- 
no lo conocen, entonces sí entre área está y saben la comunicación pero esa comunicación a que 
las áreas conozcan la gestión que se está haciendo desde mercadeo, desde mantenimiento, desde 
seguridad, desde lo financiero masiva, allí es donde hay debilidades y ha salido en los diferentes 
espacios de reunión y participación de los grupos, entonces cuando uno tiene un área así que es 
de apoyo, evidencia que esa comunicación a nivel ya participativo de las demás áreas se ve 
afectada. 
 
- Uniéndome al comentario de Paola, nosotros también damos soporte, digo nosotros a 
todos los procesos de apoyo de la organización, tanto en la sede principal como en las otras 
sedes, y entonces ahora cuando Fanny decía, -es que pretender que yo vaya a ir a validar la 
comunicación a cada uno de las personas, eso yo diría que es casi  imposible, considero yo que 
debemos hacer es fortalecer la comunicación, esa retroalimentación con  unas personas claves 
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que tenemos en cada área, para que ellos nos bajen esa información a todos los grupos como son 
los coordinadores, por ejemplo toda la comunicación de los procesos de apoyo, pues debe ser 
conocida, entendida por las personas de las áreas, por las personas de las otras sedes, entonces 
allí lo que debemos fortalecer son esas personas claves que tenemos en cada área, las 
coordinadoras, los jefes administrativos de cada sede, que esa comunicación debe ir bajando, de 
nosotros hacia ellos y de ellos hacia el grupo operativo, porque es muy difícil pues, digamos que 
yo irme con quince cajeros, las personas de facturación, de envío, las de las sedes, a ver si han 
comprendido un procedimiento, entonces es apoyarnos en esos coordinadores de cada área; pero 
allí la comunicación de notros con los coordinadores debe fluir muy bien, porque si no desde allí 
vamos a tener problemas. 
 
No siempre, porque digamos que hay información, hay comunicación que solamente se 
informa, por lo menos el de política, de procesos administrativos que vienen ya digamos con una 
direccionamiento desde otras instancias, son comunicados. Cuando de pronto vamos hacer 
cambios en el área, cambio de procesos los colaboradores sí participan, lo que pasa es que la 
comunicación allí, hay una. 
 
- Hay una forma de cuatro niveles, hay decisiones que son informadas, está la decisión 
administrativa, no es un requerimiento, lo que hacemos es que se le comunica cuál fue la 
decisión y el para qué, hay otra que es la decisión consultada que se le pregunta a ellos de pronto 
qué opinan qué creen, qué piensan, pero la decisión se toma igual digamos a nivel de jerarquías 
pero se tiene en cuenta la opinión que ellos tienen; y el otro nivel es cuando es participativa en la 
toma de decisiones que ya se aplica a cambios propios del área de la forma de hacer las cosas. 
 
PREGUNTA DE CAMBIOS CULTURALES  
 
- Por lo menos hay un cambio que se ha venido aplicando los tres últimos años y es el 
contacto con la junta, la junta directiva era de por allá la junta y la dirección y por acá nosotros 
pero yo diría que en estos últimos años, ese tema se ha fortalecido, la junta está más empapada 
de lo que hacen sus gestores en la organización, anteriormente era pues la directora general 
recogía todo el proceso de información y mandaba todo, ahora ya hay un apertura en el sentido 
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de que ya cada una de las personas que direccionamos los procesos tenemos más poder para la 
toma de decisiones, entonces ese es un aspecto importante, desde el punto de vista de la cultura 
de la organización. 
  
- Sí hacer un año o dos años el modelo de atención del instituto, si bien es cierto que tenía 
un modelo de atención, pero no estaba consolidado en un esquema como lo tenemos ahora y ese 
modelo de atención se ha venido modificando, retroalimentando con todos los colaboradores y 
allí sí pienso que esta es una información que se ha bajado a todos los niveles de la organización, 
de uno a uno, yo pienso allí que es un cambio trascendental, yo nombraría allí que si bien es 
cierto que está en construcción pero que me parece muy importante para la organización y es el 
sistema organizacional que estamos trabajando y que hacia un modelo de gestión de ética 
organizacional y que me parece bien importante dentro de la cultura pues eso va repercutir en  
una reputación de la organización en unos modelos de gestión y de actuar en el día a día de todos 
los colaboradores de la organización.        
 
- Sí de pronto es de eso, en salud ocupacional la parte de la cultura, el reporte de 
accidentes de trabajo que inicialmente pues yo recién ingresaba, había un alto reporte de 
incidentes de trabajo y eso ya ha ido pues disminuyendo, entonces  ya la gente tiene un mayor 
cuidado en ese tema de seguridad.  
 
 - Y en el tema que hace parte de hoy en día, de la seguridad del paciente, ha tenido 
también un proceso de transformación, de por decir algo que cuando arrancamos este programa 
eran las instrumentadoras las que nos daban la información pero que ellas los hacían, hoy en día 
todos los medios los escriben qué pasó y eso ya es otro avance enorme, hay un servidor de 
confianza, pues a veces se quedan cortos, a veces ilegibles, pero el hecho de haber logrado que el 
profesional se siente y haga su reporte, ya es un logro también, en la confianza de la 
comunicación, además en un tema tan sentido como un tema de seguridad. 
  
- Desde la dirección médica, diría que la fortaleza es que la gente aquí, y lo manifiesto 
abiertamente, genera un nivel de confianza, ya por lo menos hoy en día pasa algo y la dirección 
es enterada en poco tiempo, anteriormente me daba cuenta de cosas después de mucho tiempo y 
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por personas que estaban totalmente implicadas, o sea, que ya hay un nivel de confianza dentro 
de la organización para generar información que pueda representarle a la organización o 
información que pueda generar beneficios, ese tema yo lo percibo desde el área como fortaleza, 
otra es que se han venido consolidando equipos de trabajo en las diferentes áreas de la academia 
del mismo contexto, en la parte científica consolidamos el comité de oído, en la parte de 
oftalmología consolidamos en comité de estos procesos ayudan al fortalecimiento del área 
académico-científica; y debilidades sí pienso que muchas, entre ellas las más demarcadas, a parte 
de las que ya mencioné, el hecho de que no es suficiente para los profesionales en estos 
momentos generar comunicación pasiva, ya estamos cambiando ese enfoque, yo le llamo 
comunicación pasiva a todo comunicado que le llega a un médico a través de un medio de 
comunicación y hay que volver definitivamente a la comunicación activa, ese es un tema que 
vengo tratando con auditoría médica, de que no nos quedemos en el contexto del documento, no, 
sentarnos con cada profesional y el tema cara a cara tiene que darle una trascendencia diferente a 
lo que la organización requiere, pienso que con ellos, ya no podemos trabajar de otra forma y así 
es la estrategia que estamos implementando ahora, es que cualquier cambio y proceso hay que 
hacerlo un cara a cara. 
 
- En mi área de trabajo el tiempo es una dificultad,  porque nosotros entramos a las seis y 
media, o seis y cuarto y de ahí no sabemos a qué horas vaya a terminar la última cirugía, si bien 
puede terminar a las cinco, a las nueve o a las doce, entonces el tiempo, porque uno quisiera 
reunirlos a todos, como equipo, que todos interactúen en alguna decisión que se vaya a tomar, 
me parece eso como una barrera, pero pues toca partirlo y hacer el trabajo de esa manera; 
fortaleza que yo encuentro en el área, es algo que se ha creado los último meses es la confianza 
que se ha generado, que se ha cultivado, entonces eso es muy importante porque ellas o ellos no 
tienen ese temor de decirme – jefe es que pasó esto- porque no van a  sentir que yo los voy a 
señalar o los voy a juzgar, si no que se ha creado como esa cultura de  - venga contémosle a la 
jefa que desde verdad ella debe saber cómo nos ayuda, cómo solucionar este pleito en el que nos 
metimos- no tratan de esconder las cosas, entonces es algo muy importante porque yo puedo 
decir, tengo comunicación con mi colaboradores, pero yo no sé hasta dónde me puedan esconder 




- Desde el área de mantenimiento pues en fortalezas está como la receptividad que hay de 
la información, nosotros como grupo nos comunicamos con toda institución, incluida las sedes, 
en todo momento, es un área que es muy difícil porque le llegan problemas, digámoslo  así, si 
entonces daños, emergencias, es un área que se debe manejar con mucha receptividad y trabajo 
en equipo y eso se ha fortalecido, en la parte de comunicación con las personas de trato ha sido 
que digamos esa fortaleza; en dificultades está la retroalimentación oportuna a todas esas 
personas, porque en realidad hay ocasiones que sí se realiza la gestión de algunos de sus 
solicitudes y no se les comunica oportunamente en qué va, y eso hace pues que la comunicación 
allí se parta.  
 
Fortalezas pues, la parte cooperativa de clínica porque interactuamos con el usuario, tanto 
el cliente interno como externo, las comerciales haciendo sus partes de acompañamiento del 
paciente que requiere, entonces esa siempre ha sido como la primicia, igual es la primicia de toda 
la institución, el servicio, colaborar, independiente si corresponde o  no corresponde a mi área, 
entonces nosotros nos comunicamos mucho por el WhatsApp todo el tiempo, inclusive para – 
jefe me voy a tomar unos diez minutos de descanso-, como pausa activa, para que sepamos todas 
o ellas sabes que yo estoy aquí toda la tarde entonces ellas ya saben que todos estamos aquí, así 
que solucionen allá, o si no escriben por el grupo, nosotros  tenemos como ese mecanismo de 
comunicación porque sabemos que estamos dentro de institución y siempre hay una cultura de yo 
soy del área de mercadeo, pero es nuestra institución, entonces esa parte el fortalecimiento está 
muy marcado; hay otras en las que, la dificultad es por la misma actividad que se está 
desarrollando, a veces por la misma actividad que es demandante, todos los que estamos en 
campañas, entonces se dificulta la comunicación pero posterior a eso hacemos una reunión y 
bueno – aquí qué pasó ¿por qué no informaste? Entonces hay ciertas brechas por el factor tiempo 
o el paciente o la situación ahí, entonces se desconecta uno a veces de eso, pero uno siempre trata 
de corregir. 
  
- Me voy a referir al área propia, digamos administrativa de cartera, porque en todas las 
otras áreas nosotros somos transversales en los procesos de la organización; en fortalezas yo 
reconozco en el área propia que hay una confianza ganada en todos los colaboradores a través, 
digamos de una comunicación muy asertiva con toda la gente y eso siempre se ha reconocido en 
166 
 
esta área, que se maneja un muy buen clima laboral y yo pienso que es una parte fundamental 
eso que les acabo de contar; pero obviamente tenemos debilidades, y yo pienso que la gran 
debilidad es el tema de seguimiento, en el día a día nos vamos metiendo en muchas cosas y esta 
área exige un seguimiento muy puntual; por ejemplo de cambios de procesos de decisiones 
administrativas, que si yo no me aseguro de que todas las áreas va a llegar esa información, en 
las sedes, en que las coordinadoras administrativas tengan esa información, entonces vamos a 
tener situaciones de impacto negativo en los resultados de la operación, la debilidad yo sí la 
reconozco en la parte de seguimiento. 
 
- En mi área la fortaleza es que yo trato de ser resolutivo al 100% con los pacientes así la 
situación no sea mía, y tengo el apoyo de los de mi área; y las debilidades pues ya se las nombré 
y es que a veces me quita tiempo  el estar tratando de solucionar al paciente de dónde me lo 
mandan y ese problema se evitaría si hubiera una buena comunicación, otra debilidad es que uno 
le dedica tanto tiempo a los pacientes, que yo tengo un horario allá pero no lo hago cumplir, y yo 
me pongo en los zapatos  del paciente – que mire que vengo desde por allá- entonces como no 
hay otra persona que lo haga y con eso no me queda tiempo para hacer otras cosas que debo 
hacer.  
- El área de talento humano, que es transversal a toda la institución un proceso de apoyo 
al interior de área la fortaleza es la receptividad de los integrantes, no solamente al interior sino 
también con el otro personal, la confianza que se ha generado, si por ejemplo saben que no estoy, 
ellos pueden hablar de cualquier tema, que van a ser escuchados y que si no le puedo dar 
solución en ese momento que van a ser atendidos luego a nivel de dificultades nos pasa lo 
mismo, la retroalimentación, pero no al interior del área, porque se nos facilita pero sí a nivel de 
otras áreas, no sabemos si ha sido comprendido el mensaje; por otro lado con el tema de los 
profesionales, a veces se nos dificulta el tema de la información, porque uno les envía correos 
algunos los leen, otros no, otros los leen uno o dos meses después, entonces toca ir de consultorio 
en consultorio informando con un memo que usted recibió el correo, porque son ciento veintitrés 
médicos entonces se vuelve un poco complicado el estar haciendo eso, pero esa es la estrategia 




- Desde mi área con un trato amable, respetuoso y receptivo, desde la parte de salud 
ocupacional, hay buena comunicación entre los jefes y con la mayoría de los colaboradores, la 
parte de la confianza y el compromiso que hay pues con el proceso, y tratar de dar respuesta 
oportuna, y de pronto la debilidad es que uno  pues hay que planear, hacer y verificar, de pronto 
uno planea me quedo corta en hacer seguimiento, porque desde el área tengo apoyo de las 
diferentes áreas pero como tal en salud ocupacional, estoy yo sola, entonces es muy difícil estar 
haciendo la parte administrativa más la operativa, entonces se quedan muchas cosas sin hacer.  
 
Es importante tener en cuenta y que tiene que ver un poco con lo de la retroalimentación, 
que he escuchado hablar a varios colaboradores y es que dicen que -nosotros hacemos propuestas 
pero no recibimos ninguna retroalimentación de si se puede llevar a cabo, o si no se puede hacer 
que por qué no se puede hacer. 
 
- En consulta externa, básicamente yo en este momento me encuentro en un periodo de 
observación, adaptación pero en los quince días que llevo, veo apoyo de todos mis compañeros, 
lo que yo he necesitado me lo han dicho, pero que he notado que como todos están dispersos, yo 
he tratado de contactar los médicos y se me dificulta, lo bueno es que tenemos celular 
institucional entonces yo los llamo y así se facilita la cosa, creo que como propósito tengo el 
fortalecimiento de los círculos primarios porque en estos momentos no se les está dando el 
espacio, porque ellos todos manejan agendas, entonces muchas veces nos preocupamos por 
llenar esa agenda y no por nutrir ese espacio que es una hora, que pueden salir cosas muy buenas 
de los grupos. Con los especialistas pues con muchos se tienen problema en cuanto la actitud 
frente a la recepción de la información o cuando uno los solicita, porque hay uno que son como 
gruñones, y como les digo en el tiempo que llevo, eso es lo que he notado. Con respecto a los 
correos electrónicos a mí sí me fluye y todo se maneja por ahí, el bloqueo de agenda, que 
quíteme que póngame, todo es por correo electrónico, si no lo hacen por escrito yo no lo hago 
efectivo; pero en el call center digámoslo la asignación de responsabilidades, hace que muchas 





- Definitivamente el tema, es una lucha del día a día, tratamos de mil y una formas de 
solventar las comunicación que se presentan con las sedes, las visitamos, cuando las visitamos 
tratamos de dejar planes de trabajo, es decir, esa retroalimentación, entonces digamos que unas 
se vuelven más receptivas que otras, hay unas sedes que necesitan cambios, administrativos 
porque las administraciones no dan la talla que se requiere para esas sedes, entonces es un tema 
identificado y que hay que solucionarlo y de esa forma yo sí pienso que es ir fortaleciendo uno a 
uno a partir de ese trabajo que hacemos nosotros desde acá puede mejorar muchas cosas, porque 
si no tenemos buen interlocutor administrativo el trabajo se vuelve desgastante, hay personas de 
aquí que llevamos siete, ochos, diez años yendo a una sede de allá a dejar una tarea y la hora que 
es y no se cumplen, es ya de un proceso administrativo, sí que hay que hacer seguimiento, ese 
tema se ha quedado muchas veces corto, pero también necesita de una buena interlocución y de 
un proceso claro en cada uno de ellas para poder que esto fluya, sino las dificultades van a 
persistir.  
 
- Totalmente de acuerdo con lo que dice el doctor Perea, pero yo sí adicionaría que todos 
los que estemos aquí nos pellizquemos aunque sea un poquito, porque yo pienso que sí nos 
olvidamos, yo lo digo en el término personal proceso de apoyo, a veces sacamos lo 
procedimientos y todo y yo los escalo y de pronto es que después pienso le llegaría a 
Buenaventura, le llegaría a Vallado. En ese momento en donde yo tengo que tener una 
comunicación directa con el coordinador de esa sede para que escale entonces en los programas 
de acá de Cali, a veces somos muy muy juiciosos y los llevamos a cabo y con cronogramas y 
todo, pero yo pienso que con las sedes nos falta, tenemos nosotros todos los jefes de área, los 
coordinadores; no debemos dejar pasar que es que tenemos otras sedes que necesitan esos 
mismos programas y esos mismo seguimientos que yo tengo en la sede principal. 
                                 
- Sí yo también estoy de acuerdo en el sentido de que la percepción porque digamos que 
hay sedes que funcionan porque el factor humano importantísimo, pero si la dirección de esa 
sede no da la talla, de ahí para allá nos quedamos cortos porque podemos hacerle todas las visitas 
que le hagamos, planes el trabajo, el plan de mejora, y no se ven resultados, un ejemplo Palmira 




- Lo que yo pienso con respecto a las sedes, porque yo hago parte de ellas, es que muchas 
veces no es que de pronto las visitas no sean tan constantes no porque no se quiera, usted dice – 
voy a ir hoy, voy la otra semana- y cuando menos piensa ya ha pasado el mes y dice –tengo que 
volver- entonces ese día a día, de pronto la optimización del tiempo hace que no haya un 
adecuado seguimiento a las sedes, entonces si yo le dejo un actividad, ella tiene la 
responsabilidad de recepcionarme mis responsabilidades a las necesidades de la institución y 
solucionarla pero muchas veces esa supervisión no puede ser tan efectiva, entonces ellos se 
desganan, - me la dejaron pero ¿cuándo volverán? Entonces es de pronto eso.     
   
- Yo pienso que también tiene que ser bidireccional porque ahí es donde surge – que no 
aportan – entonces tiene que ser 50 – 50 para que las cosas funcionen, porque si yo siento que 
estoy dando mucho y el otro no está poniendo de su parte, pues yo sencillamente me aburro, 
entonces es como un compromiso y que nosotros también podamos conocer las otras sedes, yo 
por lo menos no conozco ninguna sede, ni siquiera conozco las jefes de las otras sedes, he 
hablado con ellas pero por teléfono, entonces es eso, porque eso le ayuda a uno, primero para 
ubicarse espacialmente, porque yo no podría acudir a una ayuda si me llaman por ejemplo de 
Buenaventura, porque no sé ni qué tienen allá, con qué cuentan, ni qué les falta, nada.  
 
- Yo creo que también es que nosotros no los citamos a ellos, aunque sea una vez al mes a 
que vengan acá, yo diría que esa es al falla que ellos vengan una vez al mes y nos den informes 
de resultados de allá, cuáles son las fallas, qué necesitan.   
 
- Yo pienso que no es solamente que ellos vengan sino también nosotros ir, porque no es 
lo mismo cuando uno está allá puede observar más cosas, de pronto ellos como están en su día a 
día se vuelve cotidianas para ellos; es como cuando llega una persona nueva y le dice  - esto no 
funciona, o funcionaría mejor así, estos aspectos los podemos mejorar- entonces pienso que es lo 
mismo, que es en doble vía  
 
- Pero también es importante lo que decía el doctor Perea, que muchas veces que uno va a 
la sede, uno deja tareas, y cuando vuelve no se ha encontrado nada, entonces a qué vuelve. Pues 
el seguimiento en realidad yo lo hago telefónicamente, o por correo pero por el día a día uno, si 
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no le contestan rápido a uno se le pasa, eso sí lo de las sedes uno lo tiene un poquito más aislado, 
y si no es rápido la respuesta pues uno se le olvida, y pues uno no está constantemente ahí  
 
 
   
13.3 Bitácoras de Observación  
 
Bitácora N° 1  
Sede Principal Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca  
Hora: 5:00 p.m. a 5:45 p.m. 
Marzo 30 del 2015 
Lugar: Salón para capacitaciones 
  
CARACTERÍSTICA OBSERVACIÓN 
ESPACIO Un salón mediano utilizado para dictar clases y 
dar capacitaciones a los colaboradores  
Mide aproximadamente: 2 metros por 1.50 metros  
Tiene buena ventilación  
El salón se encuentra decorado con trabajos que 
los niños han realizado en su estadía en el Instituto  
Consta de los siguientes insumos: 
1. Tablero 
2. Video beam  
3. Libros  
4. Escritorio  
5. Sillas  
 
ACTOR 23 colaboradores  
Porta uniforme de la institución (Colores azul 
claro y oscuro con el logo en la camisa)  
Aparentan entre 30 y 40 años  
Carnet de Presentación 
ACTIVIDADES Son colaboradores del instituto y todos desarrollan 
distintas actividad para el correcto funcionamiento interno 
de este, los asistentes pertenecen a las áreas de :  
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SUCESO El tiempo estimado de la encuesta fue de 45 
minutos, en la que, colaboradores del instituto 
participaron, tanto de la sede principal como la del 
Vallado y Palmira  
Al inicio de la actividad se mostraron sin 
disposición, pues habían tenido capacitación antes de 
realizarles la entrevista.    
3 encuestas no fueron contestadas en su totalidad. 
 
 
Bitácora Nº 2 
Sede Buenaventura Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca  
Hora: 8:00 a.m. a 11:50 a.m. 
Marzo 31 del 2015 
Lugar: Puestos de trabajo de la sede   
 
CARACTERÍSTICA OBSERVACIÓN 
ESPACIO La sede se encuentra diseñada de manera edificada 
en tres pisos  cada uno con sus respectivas oficinas y 
áreas. 
El espacio es amplio y  tiene buena ventilación. 
En el primer piso se encuentra la portería, sala de 
espera, baños, oficinas administrativas, call center y 
servicios generales. Parte de la decoración hacen parte la 
certificación de la sede, la misión y visión 
correspondiente del Instituto, las correspondientes 
carteleras e informes que utilizan como medios de 
comunicación. 
En la parte posterior del primer piso  se encuentra 
la cafetería en la cual los colaboradores y usuarios pueden 
dirigirse en cualquier momento. 
En el segundo piso se encuentran algunos 
consultorios, la oficina de la directora de la sede con su 
correspondiente sala de espera (televisor, ventilación y 
sillas) 
En el tercer piso se encuentra el área clínica y de 
cirugía con sus respectivos consultorios, áreas de  
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operación, baño, vestier y cocineta. 
Similar a la sede principal, constituyen una parte 
de rehabilitación y educación para niños ciegos y sordos, 
donde se realizan procesos educativos con niños  hasta la 
categoría de segundo grado. 
ACTOR 15 colaboradores  
Portan uniforme de la institución (Colores azul 
claro y oscuro con el logo en la camisa)  
Aparentan entre 25 y 40 años  
Carnet de Presentación 
ACTIVIDADES Son colaboradores del instituto y todos desarrollan 
distintas actividad para el correcto funcionamiento interno 
de este, los asistentes pertenecen a las áreas de: clínica, 
servicios generales y administrativa. 
 
SUCESOS En primera instancia, tuvimos la inmersión y 
ejercicio de observación y reconocimiento de la sede, a 
cargo de la jefe Cecilia. Luego realizamos una charla en 
la cual se le pudo comunicar a cerca del proyecto de 
investigación y la pertinencia de la actividad y la 
aplicación de encuestas. 
Posterior a ello, nos dividimos por pisos, es decir 
cada estudiante a cargo de un piso, para realizar las 
correspondientes encuestas. 
Finalmente tuvimos una charla de conclusión y 
consumimos un refrigerio con la jefe.  
El tiempo estimado de la aplicación de la encuesta 
fue de  2 horas y 30 minutos aproximadamente en la que 
los colaboradores de la sede participaron permitiendo   
utilizar su tiempo durante la jornada de trabajo. 
Durante la jornada y aunque la aplicación de la 
encuesta interfería en el desarrollo de sus labores,  la 
mayoría de los colaboradores mostraron interés y 







Bitácora Nº 3 
Sede Principal Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca  
Hora: 5:00 p.m. a 5:45 p.m.  
Abril 1 del 2015 






ESPACIO Salón mediano utilizado para dictar clases y dar 
capacitaciones a los colaboradores  
Mide aproximadamente: 2 metros por 1.50 metros  
Tiene buena ventilación  
El salón se encuentra decorado con trabajos que 
los niños han realizado en su estadía en el Instituto  
Consta de los siguientes insumos: 
1. Tablero 
2. Video beam  
3. Libros  
4. Escritorio  
5. Sillas  
 
ACTOR 22 colaboradores  
Portan uniforme de la institución (Colores azul 
claro y oscuro con el logo en la camisa)  
Aparentan entre 27 y 40 años  
Carnet de Presentación 
ACTIVIDADES Son colaboradores del instituto y todos desarrollan 
distintas actividad para el correcto funcionamiento interno 
de este, los asistentes pertenecen a las áreas de: 
Administrativa, rehabilitación y servicios generales. 
SUCESOS El tiempo estimado de la encuesta fue de 45 
minutos, en la que, colaboradores del instituto 
participaron, tanto de la sede principal como la del 
Vallado y Palmira  
En el primer paso, se realizó la presentación del 
grupo y  la pertinencia de la actividad, en compañía de la 
directora de recursos humanos Erika collazos.  Posterior a 
ello, se explicó el contenido de las encuesta puntualmente 
de la las preguntas número 12,13, 15 y 16. Las cuales no 
habían sido comprendidas de manera satisfactoria en la 
primera visita que se había realizado. 
En este oportunidad y a diferencia de la primera 
jornada que se había realizado dos días antes, los 
colaboradores demostraron disposición e interés por 
realizar la encuesta y esto se vio reflejado en el 
cuestionamiento de la preguntas sí no eran comprendidas, 






Bitácora Nº 4 
Sede Principal Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca  
Hora: 7:00 a.m. a 8:45 a.m.  
Abril 7 del 2015 
Lugar: Auditorio área de rehabilitación 
 
CARACTERÍSTICA OBSERVACIÓN 
ESPACIO La actividad se realizó en el auditorio del área de 
rehabilitación, en el cual se realizan capacitaciones, 
reuniones, ceremonias, izadas de bandera, entre otros. 
Este es un espacio amplio para la reunión de 
aproximadamente 50 personas  
Tiene buena ventilación  
El auditorio se encuentra decorado con logos del 
Instituto, la bandera de Colombia y del departamento del 
Valle del Cauca. 
Consta de los siguientes insumos: 
1. Video beam  
2. computador 
3. Escritorio  
4. Sillas  
5. Sistema de sonido 
 
ACTOR 20 colaboradores  
Porta uniforme de la institución (Colores azul 
claro y oscuro con el logo en la camisa)  
Aparentan entre 30 y 40 años  
Carnet de Presentación 
ACTIVIDADES Son colaboradores del instituto y todos 
desarrollan distintas actividad para el correcto 
funcionamiento interno de este, los asistentes pertenecen 
a las áreas de : Rehabilitación y administrativa  
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SUCESOS El tiempo estimado de la encuesta fue de 1 hora 
con  45 minutos, en la que, colaboradores del instituto 
del área de rehabilitación, participaron antes de iniciar 
su jornada de trabajo. 
Al inicio de la actividad se mostraron sin 
disposición, pues habían tenido capacitación antes de 
realizarles la entrevista.    
En el primer paso, se realizó la presentación del 
grupo y  la pertinencia de la actividad, en compañía de 
la directora de recursos humanos Erika collazos.   
La jornada se extendió debido a la hora de 
llegada de los colaboradores, puesto que, algunos ya se 
encontraban en el inicio de su jornada laboral. Sin 
embargo, el proceso fue satisfactorio y se logró realizar 




Bitácora Nº 5 
Sede Principal Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca  
Hora: 7:30 a.m. a 8:00 a.m.  
Abril  16 del 2015 
Lugar: Auditorio de reuniones  
 
CARACTERÍSTICA OBSERVACIÓN 
ESPACIO Auditorio de reuniones de coordinadores y jefes. 
Situado al lado de las oficinas de dirección del Instituto. 
En este espacio se realizan las reuniones con los 
jefes y coordinadores de las áreas del instituto, además 
de presentaciones de trabajos de investigación o 
proyectos que se encuentren a cargo de la dirección del 
comité de ética de la organización. 
Se encuentra integrada con los siguientes 
insumos: 
1. Computador  
2. Escritorio   
3. Sillas para aproximadamente 25 personas 
4. Mesa grande para 25 personas 





ACTOR 5 colaboradores  
Vestidos en traje formal 
Aparentan entre 30 y 40 años  
Carnet de Presentación 
.ACTIVIDADES Los participantes son  los coordinadores y 
directivos que hacen parte del grupo de investigación y 
comité de ética de la organización, quienes se encargan 
de avalar todos los proyectos que son realizados con el 
Instituto, principalmente con fines educativos. 
 
SUCESOS En este espacio se realizó la presentación del 
proyecto a los coordinadores y directivos del grupo de 
investigación y ética de la organización. Se desarrolló en 
un tiempo estimado de media hora, en  el cual se expuso 
el proceso que se lleva a cabo con el Instituto. 
Además, se  da a  conocer los objetivos del 
trabajo, la justificación, su respectiva metodología y los 
alcances de este trabajo de investigación. 
Finalmente, en la socialización de la 
presentación se realizaron preguntas por parte de los 
directivos, quienes deseaban conocer cuál era nuestro 
alcance como grupo de investigación y cuál sería el 
seguimiento a realizar, posterior a la presentación final 
de los resultados obtenidos y del modelo de 
comunicación desarrollado. 
Durante la jornada los directivos  demostraron 




Bitácora Nº 6 
Sede Principal Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca  
Hora: 2:00 p.m. a 3:30 p.m.  
Abril  17 del 2015 
Lugar: Auditorio de reuniones 
  
CARACTERÍSTICA OBSERVACIÓN 
ESPACIO Auditorio de reuniones de coordinadores y jefes. 
Situado al lado de las oficinas de dirección del Instituto. 
En este espacio se realizan las reuniones con los 
jefes y coordinadores de las áreas del instituto, además 
de presentaciones de trabajos de investigación o 
proyectos que se encuentren a cargo de la dirección del 
comité de ética de la organización. 




6. Computador  
7. Escritorio   
8. Sillas para aproximadamente 25 personas 
9. Mesa grande para 25 personas 
10. Video beam  
 
 
ACTOR 8 colaboradores  
Vestidos en traje formal 
Aparentan entre 30 y 40 años  
Carnet de Presentación 
.ACTIVIDADES Los participantes son  los coordinadores y  jefes 
de cada área del Instituto. 
 Jefa de talento humano 
 Jefe médico 
 Jefe de salud ocupacional 
 Jefe médico auditor 
 Jefa de mercadeo 
 Jefe administrativa y financiera 
 Jefa de mantenimiento 




SUCESOS En este espacio se realizó la aplicación de la 
entrevista grupal con los jefes y directivos de las áreas 
de la organización. Se desarrolló en un tiempo estimado 
de una hora y media, en la cual se realizaron las 
preguntas teniendo  en cuenta el proceso metodológico 
del trabajo y las categorías de análisis que lo sustentan: 
Comunicación Interna, Cultura y Cambio 
Organizacional. 
En primer lugar, se realiza la presentación del 
grupo y la pertinencia del desarrollo de la actividad. 
Luego, los 8 colaboradores se presentan con sus 
nombres y funciones según las áreas a la que 
pertenecen.  
Seguidamente, se lleva a cabo la entrevista 
grupal, organizada de tal forma que los jefes tuvieran la 
oportunidad de responder cada una de las preguntas 
elaboradas con anterioridad. 
Durante la reunión los jefes demostraron interés 
en el proyecto realizado  y manifestaron la importancia 
de rediseñar canales y espacios de comunicación de 
acuerdo a las necesidades y funciones de cada área.  
Finalmente, se realiza un espacio de 
socialización de la actividad  y un refrigerio de 
agradecimiento por la asistencia. 
 
 
Bitácora Nº 7 
Sede Principal Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca  
Hora: 10:00 a.m. a 12:30 p.m.  
Abril  21 del 2015 
Lugar: área administrativa y área clínica  
 
CARACTERÍSTICA OBSERVACIÓN 
ESPACIO Área administrativa de la parte de rehabilitación 
del Instituto. La cual contiene sus correspondientes 
oficinas organizadas por espacios y cubículos de trabajo. 
Área clínica del Instituto. La cual contiene los 
correspondientes consultorios y oficinas, según la 
funciones de trabajo que tiene cada colaborador. 
La oficinas o áreas de trabajo se encuentran 
organizadas según las funciones que realiza cada 
colaborador, sin embargo la mayoría contienen los 
siguientes insumos: 
1. Computador  
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2. Escritorio   
3. Silla  
 
ACTOR 15 colaboradores  
Porta uniforme de la institución (Colores azul 
claro y oscuro con el logo en la camisa)  
Aparentan entre 30 y 40 años  
Carnet de Presentación 
ACTIVIDADES Son colaboradores del instituto y todos 
desarrollan distintas actividad para el correcto 
funcionamiento interno de este, los asistentes pertenecen 
a las áreas de: Administrativa, Clínico Administrativa y 
Clínica. 
SUCESOS El tiempo estimado de la aplicación de la 
encuesta fue 2 horas y 30  minutos, en la que se realizó  
la visita a las correspondientes áreas de trabajo.  
En primer lugar, se visitó en compaña de la 
psicóloga del Instituto, el área administrativa de la parte 
de rehabilitación, en el cual se pudo  hablar con algunos 
colaboradores y exponer la pertinencia de nuestro 
trabajo, entendiendo que se encontraban en su jornada 
de trabajo, ellos contribuyeron con el proceso y quienes 
se encontraban con carga laboral del momento, 
decidieron quedarse con las encuestas, cuales fueron 
recibidas en la siguiente visita a la organización. 
En segundo lugar, se realizó la primera 
inmersión con los colaboradores del área clínica del 
Instituto, en esta sesión se tuvo en cuenta el tiempo 
estimado de los médicos y las obligaciones que deben 
cumplir. Por esta razón, a la mayoría se les leyó la 
encuesta y se realizó un trabajo conjunto con el fin de no 
interferir en su jornada de trabajo. Al igual que en la 
parte administrativa, se dejaron encuestas que fueron 
recibidas al día siguiente. 
Durante la jornada y aunque la aplicación de la 
encuesta interfería en el desarrollo de sus labores,  la 
mayoría de los colaboradores mostraron interés y 
disposición en la actividad realizada. 
 
 
Bitácora Nº 8 
Sede Principal Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca  
Hora: 2:00 p.m. a 3:50 p.m.  
Abril  23 del 2015 
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Lugar: área administrativa y área clínica 
  
CARACTERÍSTICA OBSERVACIÓN 
ESPACIO Área clínica del Instituto. La cual contiene los 
correspondientes consultorios y oficinas, según la 
funciones de trabajo que tiene cada colaborador. 
La oficinas o áreas de trabajo se encuentran 
organizadas según las funciones que realiza cada 
colaborador, sin embargo la mayoría contienen los 
siguientes insumos: 
1. Computador  
2. Escritorio   
3. Silla  
 
ACTOR 15 colaboradores  
Porta uniforme de la institución (Colores azul 
claro y oscuro con el logo en la camisa)  
Aparentan entre 30 y 40 años  
Carnet de Presentación 
ACTIVIDADES Son colaboradores del instituto y todos 
desarrollan distintas actividad para el correcto 
funcionamiento interno de este, los asistentes pertenecen 
a las áreas de: Clínico Administrativa y Clínica. 
SUCESOS El tiempo estimado de la aplicación de la 
encuesta fue 1 hora y 50  minutos, en la que se realizó  
la visita a las correspondientes áreas de trabajo.  
En compañía de la psicóloga del Instituto se 
realizó la visita por segunda vez al área de la clínica. En 
primer lugar se recogieron las encuestas que  se les 
había entregado a algunos médicos debido a su tiempo 
limitado. 
En segundo lugar, se realizó la visita a los sitios 
de trabajo de los colaboradores del área clínica del 
Instituto, en esta sesión se tuvo en cuenta el tiempo 
estimado de los médicos y las obligaciones que deben 
cumplir. Por esta razón, a la mayoría se les leyó la 
encuesta y se realizó un trabajo conjunto con el fin de no 
interferir en su jornada de trabajo. Al igual que en la 
parte administrativa, se dejaron encuestas que fueron 
recibidas al día siguiente. 
Durante la jornada y aunque la aplicación de la 
encuesta interfería en el desarrollo de sus labores,  la 
mayoría de los colaboradores mostraron interés y 





Bitácora Nº 9 
Sede Principal Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca  
Hora: 8:00 a.m. a 12:00 p.m.  
Abril  28 del 2015 
Lugar: área clínica 
 
CARACTERÍSTICA OBSERVACIÓN 
ESPACIO  Área clínica del Instituto. La cual contiene los 
correspondientes consultorios y oficinas, según la 
funciones de trabajo que tiene cada colaborador. 
La oficinas o áreas de trabajo se encuentran 
organizadas según las funciones que realiza cada 
colaborador, sin embargo la mayoría contienen los 
siguientes insumos: 
1. Computador  
2. Escritorio   
3. Silla 
 
ACTOR 25 colaboradores  
Portan uniforme  del área clínica  de la 
institución (Colores azul claro y oscuro con el logo en la 
camisa)   
Aparentan entre 30 y 40 años  
Carnet de Presentación 
ACTIVIDADES Son colaboradores del instituto y todos 
desarrollan distintas actividad para el correcto 
funcionamiento interno de este, los asistentes pertenecen 
a las áreas de: Clínica. 
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SUCESOS El tiempo estimado de la aplicación de la 
encuesta fue 4 horas en la que se realizó  la visita a las 
correspondientes áreas de trabajo de la parte Clínica. 
En compañía de la psicóloga del Instituto se 
realizó la visita  al área de la clínica. En primer lugar se 
recogieron las encuestas que  se les había entregado a 
algunos médicos debido a su tiempo limitado. 
En segundo lugar, se realizó la visita a los sitios 
de trabajo de los colaboradores del área clínica del 
Instituto, en esta sesión se tuvo en cuenta el tiempo 
estimado de los médicos y las obligaciones que deben 
cumplir. Por esta razón, a la mayoría se les leyó la 
encuesta y se realizó un trabajo conjunto con el fin de no 
interferir en su jornada de trabajo. 
Durante la jornada y aunque la aplicación de la 
encuesta interfería en el desarrollo de sus labores,  la 
mayoría de los colaboradores mostraron interés y 
disposición en la actividad realizada. 





Bitácora Nº 10 
Sede Principal Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca  
Hora: 7:00 p.m. a 11:00 a.m.  
Abril  30 del 2015 
Lugar: área clínica- Cirugía 
  
CARACTERÍSTICA OBSERVACIÓN 
ESPACIO Área de cirugía  del Instituto. La cual contiene 
los correspondientes consultorios y oficinas, según la 
funciones de trabajo que tiene cada colaborador. 
Además se encuentran los consultorios y salas de 
operación de la organización con sus respectivas salas 
de espera y utensilios según los requerimientos 
quirúrgicos que se presenten. 
La oficinas o áreas de trabajo se encuentran 
organizadas según las funciones que realiza cada 
colaborador, sin embargo la mayoría contienen los 
siguientes insumos: 
1. Computador  
2. Escritorio   
3. Silla  
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4. Sala de descanso 
5. Sala de bloqueo 
6. Sala de espera  
7. Vestier  
8. Cocineta  
 
 
ACTOR 15 colaboradores  
Portan uniforme  de cirugía de la institución 
(Colores azul claro y oscuro con el logo en la camisa)  
bata, gorros, guantes y tapabocas. 
Aparentan entre 30 y 40 años  
Carnet de Presentación 
ACTIVIDADES Son colaboradores del instituto y todos 
desarrollan distintas actividad para el correcto 
funcionamiento interno de este, los asistentes pertenecen 
a las áreas de: Clínico Administrativa y Clínica. 
SUCESOS El tiempo estimado de la aplicación de la 
encuesta fue 4 horas en la que se realizó  la visita a las 
correspondientes áreas de trabajo de la parte quirúrgica 
En compañía de la directora del área de cirugía 
se realizó la visita a los puestos de trabajos de los 
médicos del espacio. 
Como el espacio se encuentra esterilizado por el 
trabajo que se realiza  portamos el uniforme: bata, 
tapabocas y gorro de los colaboradores del área. 
Se realizó la visita a los sitios de trabajo de los 
colaboradores del área cirugía del Instituto, en esta 
sesión se tuvo en cuenta el tiempo estimado de los 
médicos y las obligaciones que deben cumplir. Por esta 
razón, a la mayoría se les leyó la encuesta y se realizó 
un trabajo conjunto con el fin de no interferir en su 
jornada de trabajo.  
Además. En compañía de la psicóloga del 
Instituto se recogieron las encuestas que  se les había 
entregado a algunos médicos debido a su tiempo 
limitado 
Durante la jornada y aunque la aplicación de la 
encuesta interfería en el desarrollo de sus labores,  la 
mayoría de los colaboradores mostraron interés y 








13.4  IMÁGENES  
 
 




Imagen2. Cartelera sede de Buenaventura 
 




Imagen 4. Cartelera del área clínica en la sede principal  
 
 







Comunicación Interna y Cambio Organizacional  
Agradecemos su colaboración y el compromiso  para diligenciar este cuestionario; su aplicación  nos 










Tiempo que lleva vinculado con el INCS del Valle del Cauca 
 
1 a 5 años  
 
  




LA ORGANIZACIÓN   
      






De las siguientes afirmaciones cuál correspondería con la misión de Instituto para Niños Ciegos y Sordos 
del Valle del Cauca. 
 
Contribuir al desarrollo de la comunidad Vallecaucana en el tema de inclusión, salud 
visual y auditiva, a través de servicios de calidad, que favorezcan al reconocimiento de la 
organización.  
 
Aportar al mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad, ofreciendo un portafolio 
de servicios de salud visual y auditiva respaldado por un equipo de profesionales de 
excelencia.  
 
Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de nuestros usuarios, sus familias y la 
comunidad, a través de servicios con altos niveles de excelencia en salud visual y 











6 a 10 años 10 a 16 años  
 











De las siguientes afirmaciones cuál correspondería con la visión de Instituto para Niños Ciegos y Sordos 
del Valle del Cauca. 
 
Posicionarnos como referente nacional e internacional en salud  con centros de 
excelencia e investigación al servicio de la comunidad. 
 
Posicionar el modelo de atención integral en Salud, Rehabilitación y Educación del 
Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca como referente nacional e 
internacional.  
 
Ser reconocidos como una entidad prestadora de un servicio integral de Salud, 




3. ¿Conoce usted los valores del Instituto para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca? (Marque  con 
una X)  
 
Si   
   
 
4. ¿Conoce los servicios prestados por el Instituto  para Niños Ciegos y Sordos del Valle del Cauca? 


















5. ¿El Instituto para Niños Ciegos y Sordos del 
Valle del Cauca le brinda información general 
acerca de la organización? 
     
6. ¿La Dirección General en  el INCS del Valle 
del Cauca comunica a las demás áreas, las 
decisiones que toma? 



















Excelente Buena Regular Mala 
7. ¿La comunicación de la Dirección General 
hacia las áreas del INCS del Valle del Cauca 
es?  
    
8. ¿La comunicación con su jefe inmediato es?      
9. ¿Cómo es la comunicación con sus 
compañeros de áreas en el INCS del Valle del 
Cauca?  
    
10. ¿Cómo es su comunicación con las otras 
áreas de INCS del Valle del Cauca?  
    
11. ¿Considera que la información que usted 
recibe de su área de trabajo es? 






ESCENARIOS DE COMUNICACIÓN 
 
12. ¿A través de qué medios y espacios internos recibe información general sobre e INCS del Valle del 














Actas     
 
Oficios    
 
 









Reuniones con la Directora  
 
Reuniones con el Coordinador 
 














13. ¿A través de qué medios y espacios internos recibe información sobre otras áreas en el INCS del 














Actas     
 
Oficios    
 
 
Otro, ¿Cuál?: ________________________   
 
 
14. ¿A través de qué medios  y espacios internos recibe información sobre su área en él INCS del Valle 














Actas     
 
Oficios    
 
 







15. Evalúe de 1 a 5 (Siendo 5 la calificación más alta y 1, la más baja) todos los medios y escenarios  





Reuniones con la Directora  
 
Reuniones con el Coordinador 
 
















Reuniones con la Directora  
 
Reuniones con el Coordinador 
 



























Actas     
 







16. Evalúe de 1 a 5 (Siendo 5 la calificación más alta y 1, la más baja) los siguientes aspectos que se 










Cultura Organizacional  
 
  
17. ¿Considera que la comunicación entre las áreas del  trabajo ha sido afectada  durante los 






     
18. ¿Considera que los cambios (estructura, portafolio de servicios, ampliación con sedes) que se han 







Reuniones con la Directora  
 





















Humanización del servicio 
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19. ¿Cómo ha sido su adaptabilidad frente a los cambios que ha tenido el Instituto en los últimos años?  
 
 
20. Cree que el cambio organizacional han influido en qué factores (puede marcar más de una opción) 
 
Aumento de Salario  
Oportunidad de Empleo  
Posibilidad de ascenso  Laboral  
Dificultades de Comunicación  
Recarga de Labores  
Crecimiento personal   
Distanciamiento de relaciones 
interpersonales entre áreas 
 
Reprocesos por falta de Comunicación  
Oportunidades para Innovar  
Desequilibrio entre la vida personal y el 
trabajo 
 




Otra, ¿Cuál? ________________________________ 
 
Lenta Rápida Intermedia  
 
